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Las entidades bancarias invierten considerables esfuerzos en cobrar la mayor cantidad de 
dinero los treinta primeros días en que sus clientes se atrasan, por lo que tercerizan las 
cobranzas de campo a empresas dedicadas al rubro, estas empresas ponen a disposición 
personal para realizar las cobranzas, las visitas que se realizan muchas veces no llegan a 
cumplir los objetivos, que es hacer que el moroso cumpla con los pagos comprometidos. 
La tercerización que realizan las entidades bancarias no tiene visibilidad en tiempo real de la 
ejecución del servicio que se les brinda, y la información obtenida por la visita realizada le 
llega a cabo de hasta dos días. 
Acelerex propone una recuperación de dinero rápido y mejorar la experiencia de los 
ejecutivos de las entidades bancarias, en cuanto a la tercerización que reciben para la 
cobranza de campo, dándoles acceso a una plataforma tecnológica en la cual ingresará la 
información para realizar la ejecución de la cobranza, así como también podrá hacer el 
seguimiento y monitoreo del servicio ofrecido en tiempo real. También propone una mejor 
experiencia para los deudores, pues recibirán en sus domicilios a un gestor de campo 
preparado para escuchar el motivo de su incumplimiento; este gestor estará preparado para 
realizar las negociaciones que ameriten y podrá recabar toda la información que necesite el 
banco. 
Acelerex sería la primera empresa de cobranza en definir su tarifa luego del levantamiento de 
información de cada ciclo, la tarifa podrá ser un porcentaje por cada sol recuperado o una 
tarifa por visita realizada. 
El personal de Acelerex será la fortaleza del servicio que se ofrece por lo que tendrá que 
existir un buen clima laboral y una cultura organizacional orientada a las personas. 
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La propuesta de Acelerex es viable, la deuda de créditos de consumo en el Perú está 
aumentando y no se cuenta con la cobertura necesaria para encargarse de todos los morosos 
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Capítulo I. Introducción 
1.1. Objetivo General 
El objetivo de este trabajo es la elaboración del plan de Customer Intelligence, que permita 
crear una empresa de cobranza en la cual se introduzca la tecnología, la orientación hacia la 
experiencia del cliente y una cultura laboral dirigida a las personas. 
1.2. Objetivos Específicos 
• Determinar de qué manera se realiza una correcta gestión de los recursos humanos 
dentro de la empresa para poder tener éxito en la ejecución del servicio a ofrecer, ya 
que se pretende cambiar la forma de ejecutar las acciones de cobranza. 
• Determinar en qué medida la tecnología de la información se integra al negocio para 
obtener herramientas, procedimientos y resultados acorde a las exigencias de un 
negocio competitivo y sostenible.  
• Determinar las estrategias de relacionamiento que conlleven a un vínculo contractual 
con las entidades bancarias. 
1.3. Antecedentes 
Para elaborar este proyecto, se ha levantado información sobre el proceso de cobranza de 
campo a clientes deudores. Estas investigaciones arrojan que este servicio se encuentra 
actualmente ejecutado por cobradores desmotivados, ya sea por una mala selección o porque 
la empresa no les proporciona las herramientas adecuadas para su gestión.  
En las gestiones de cobranza de campo los empleados hacen su trabajo por hacer, pues no 
tienen el estado emocional correcto. Sienten que cuentan con poco tiempo para hacer las 




Si se lograra que estas personas cuenten con la información necesaria y se comprometan con 
el uso de ellas se podría mejorar su estado de ánimo y llevarlos hacia una zona óptima. Así, 
se obtiene el mayor rendimiento sobre la inversión salarial y la cobranza efectiva. 
La cobranza eficaz radica en el gerenciamiento eficiente de las emociones, pues es importante 
identificar los componentes emocionales para manejarlos en el proceso de negociación. Por 
ello, el perfil del cobrador y su perfilamiento es importante, ya que tienen que saber liderar 
sus propias emociones para luego liderar las de los clientes morosos1 en forma eficiente y sin 
sobreactuar (Alopez y Asociados, 2015). 
Ortigosa (2011), en su trabajo de graduación Implementación de una metodología de 
cobranza sistematizada en una empresa de financiamiento, menciona que las causas 
fundamentales por las cuales el proceso de cobros es susceptible de una mejora son las 
siguientes: el software está desactualizado y los sistemas de información son manuales. 
Vásquez (2013), en su tesis Análisis, diseño e implementación de un sistema de recaudación 
de deudas, hace la siguiente recomendación: 
 
Sería bueno también desarrollar una funcionalidad que permita realimentar el 
método de asignación de deudas a los gestores de forma periódica. Así, a partir 
de un análisis de la tendencia de los cambios en los comportamientos de los 
buenos pagadores se podría conocer automáticamente qué nuevos datos de los 
parámetros son los que definen a las deudas de mayor complejidad (p. 82) 
 
                                                 
1 Cliente con atrasos de pago 
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Por ello, se concluye que en los procesos de cobranza aún es deficiente el sistema de 
información que viaja a los cobradores, en algunos casos es por ineficiencia tecnológica u 
organizacional, lo que puede ocasionar que la empresa se vea afectada, ya que un alto número 
de cuentas por cobrar afecta directamente a las utilidades de las empresas (Rodríguez 
Castillo, 2016, p. 10). 
En su tesis Estrategias innovadoras en el servicio de cobranza de la empresa RJ 
ABOGADOS E.I.R.L. en la recuperación de clientes morosos, Rodríguez menciona 
 
que es necesario introducir los elementos de mercadotecnia en empresas de 
servicios de cobranza (…). Es decir, influenciar en el estado emocional del 
cliente en mora a través de las estrategias innovadoras del buen trato como 
persona y de concertación para la promesa de pago, a través de un speech 
argumentario de cobranza para que asuma una conducta determinada que es el 
pagar. 
 
Asimismo, Pérez López (2016) en su tesis doctoral La influencia de los factores sociales en 
la experiencia del cliente: un análisis de efectos de interacción señala que 
 
el valor no se genera a través de los productos o servicios que adquieren los 
consumidores, sino que son sus experiencias completas las que lo generan. 
Además, este valor no depende únicamente de la oferta de la empresa, sino 
también de aquellas características del consumidor y de su entorno que pueden 
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influir en la experiencia, así como de otros elementos que forman parte de la 
cadena de valor de la empresa. 
 
Aquí se plantea el paradigma del valor agregado, el Customer Experience, la relación y el 
contexto de esa relación, más aún en un suceso molesto como la gestión de cobranza. En esta 
una experiencia memorable seguramente puede brindar resultados positivos en el cobro y 
asegurar la fidelidad posterior una vez que el moroso logre regularizar su situación frente a la 
entidad financiera. 
En la actualidad, se observa que cada vez más empresas manifiestan, a través de su visión, 
misión y valores, elementos importantes sobre la relación y la experiencia con sus clientes 
como simplicidad, acompañamiento, accesibilidad, individualización e innovación. Estos 
elementos complementarios a otros otorgan consistencia a la propuesta de valor, pues no solo 
muestra su interés sobre la experiencia para su propuesta de valor, sino también pone de 
manifiesto que realmente le importan sus clientes. 
El informe Customer Experience in 2020, elaborado por Cisco2, analiza las siete tendencias 
tecnológicas que marcarán el futuro de la experiencia del cliente y señala: “La excelencia en 
la experiencia del cliente sigue siendo la mejor apuesta para que las empresas influyan en sus 
clientes y los guíen a través del complejo laberinto de interacciones y puntos de contacto” 
(Cisco, 2017). 
Actualmente, para los clientes deudores, la cobranza no es una experiencia agradable, ya que 
en este proceso interactúan una serie de puntos de contactos y personas que muchas veces lo 
convierten en una tortura. Ello se debe a la participación de diferentes áreas (intereses) de la 
                                                 
2 Cisco es un proveedor de soluciones de red. 
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empresa y perfiles profesionales que cumplen con el objetivo formal de cobrar sin generar 
empatía. Sin embargo, esto debe cambiar, pues la cobranza al cliente debe realizarse en un 
tono de diálogo comprendiendo sus derechos fundamentales y sus derechos como deudor 
(consumidor). De esta manera, se logrará aminorar el peso de la gestión y, lo más importante, 
se generará empatía y el reconocimiento de que se entienden las necesidades de la persona 
deudora.  
La tendencia actual de muchas empresas es seguir el sendero de la experiencia, donde se 
están teniendo buenos resultados. Un proceso de cobranzas diseñado y gestionado bajo el 
concepto de customer experience influenciará durante el posterior ciclo de vida del cliente, 
tanto en: reconocer, en su fidelidad y recomendar a la marca, generando así mejores 
resultados en el corto y largo plazo para la compañía. 
Marcos Álvarez en su libro Customer Experience menciona que el consumidor actual ha 
evolucionado, que sus expectativas han cambiado; y que, si una empresa quiere que el 
proceso de comunicación sea lo más fluido y satisfactorio posible, debe tener en cuenta los 
siguientes factores: 1) el cliente valora la inmediatez en sus respuestas, 2) el cliente dispone 
de una infinidad de opciones para elegir y 3) es ahora el cliente quien elige el canal de 
comunicación. 
1.4. Concepto de negocio  
En la actualidad, las empresas no tratan a sus morosos como clientes; en sus acciones de 
cobranza se estima que pierden un 15 % de clientes potenciales por su condición de deudores 
y por no atenderlos con cordialidad durante este periodo. Esto se debe a que las áreas de 
cobranza se encuentran dentro de las divisiones legales o de riesgo y no cuentan con políticas 




Mediante la idea de negocio, Acelerex pretende atender a los bancos supervisados por la 
SBS3 con necesidad de tercerizar su servicio de campo, pero sin perder sus relaciones 
comerciales ni afectar su reputación. Asimismo, se busca reducir la improvisación en el 
servicio de cobranza de campo e iniciar la revolución en las cobranzas empáticas. Este 
proceso contará con una plataforma tecnológica que les permitirá mantener el mando de su 
gestión al ofrecer un servicio en línea de sus avances. La propuesta es viable, ya que el 
mercado es bastante grande4 y no se cuenta con la cobertura necesaria para encargarse de 
todos los morosos de una empresa. 
Con la propuesta de la presente investigación, se atenderá a clientes con hasta 90 días de 
atraso de los sectores consumo e hipotecario. Según un informe de la SBS, a enero de 2019 
existían 3 616 152 personas con créditos atrasados, lo que representa S/ 12 005 304 928 
(SBS, 2019). 
Williams Gonzales (2018), gerente de cobranza de Mi Banco, señala que los clientes que 
tienen entre 1 a 30 días de mora presentan aproximadamente un 80 % de recuperación y los 
bancos aún quieren mantener relaciones comerciales, pues “son clientes rentables, suman al 
ingreso por sus comisiones de incumplimiento sin costarnos provisiones”. Los clientes entre 
31 a 60 días de mora presentan una efectividad de cobranza de aproximadamente 50 %, “es el 
grupo con especial consideración, si no logramos cobrarles nos provisionarán el 25 % de su 
deuda capital, dejamos de tener rentabilidad y reducimos a las utilidades del banco” 
                                                 
3 Superintendencia de Banca y Seguros 
4
 Según la información elaborada por la Gerencia de Estudios Económicos y Estadísticos de la Asociación de 





(Gonzales, 2018). El grupo de 61 a 90 días tiene un 25 % de efectividad y provisiona5 un 60 
% de la deuda capital. Asimismo, Gonzales afirma que una empresa de cobranza con 1000 
clientes bajo su administración en servicio de campo factura en promedio S/ 35 000. 
Los bancos realizan esfuerzos para incrementar sus colocaciones y, además, hay una 
tendencia consumista del público, ya que más personas financian sus inmuebles, viajes, 
maestrías, decoración del hogar o adquieren o renuevan sus vehículos, etcétera. El Banco 
Central de Reserva del Perú (BCR) advirtió que “la deuda de créditos de consumo de los 
peruanos en el sistema financiero creció de 10 700 soles a 11 200 soles en el último año” 
(RPP, 2018). Esto también es resultado de que los bancos no solo están usando variables 
sociales para sus colocaciones, sino que están considerando otras como los patrones de 
consumo, los ingresos independientes, etcétera. 
La necesidad de consumo y la variedad de oferta financiera han ocasionado que las personas 
soliciten varios créditos a la vez. En un estudio realizado por la empresa Experian, se señala 
que más de medio millón de personas tiene deudas en sus tarjetas por más de seis veces su 
sueldo. 
A través del servicio que se propone en esta investigación, los deudores recibirán en sus 
domicilios a un gestor de campo preparado para escuchar el motivo de su incumplimiento. 
Luego, el gestor recopilará en un dispositivo móvil la información que requiere el cliente, la 
cual podrá ser consultada en línea por este y por los analistas de estrategias. Este último 
punto es la ventaja diferencial de Acelerex, pues ninguna empresa nacional se encuentra 
interconectada con sus clientes en la gestión de campo. Las empresas de cobranza 
                                                 
5 Provisiones. Cantidad de dinero que los bancos deben guardar por cada sol en condición de atraso para respaldar 
el dinero de los ahorristas. Este dinero queda inmovilizado para colocación y reduce directamente las utilidades 
de los bancos. Los bancos tienen un presupuesto anual de provisiones. 
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actualmente deben esperar el descargo del gestor de campo en la plataforma de la empresa 
(por lo general de 1 a 2 días) para entregar al banco.  
Los bancos necesitan elevar su velocidad de recuperación en busca de incrementar su 
rentabilidad para los accionistas. El tiempo de espera para este resultado es dinero 
inmovilizado y eleva el riesgo de que los deudores paguen a otro acreedor por la demora en la 
acción. 
Otra característica del servicio que brinda Acelerex es que todos los clientes contactados 
contarán con un alivio para el pago de la deuda, definido por el banco a través de los SLA 
(Service Level Agreement o acuerdos de nivel de servicios). Por lo general, las políticas de 
alivio para los días de atraso a gestionar son: reprogramaciones, refinanciamientos y periodos 
de gracia. Los deudores que no se acojan a estas alternativas serán por que realizarán el pago 
de su cuota atrasada o no cuentan con capacidad financiera. 
La gestión de cobranza de Acelerex será diseñada por el equipo de Marketing y Experiencia 
junto con cada cliente. Esto implica: speechs6 comerciales de asesoramiento, documentos de 
cobranza prácticos y educativos, mensajería directa con fines de solución. El equipo de 
Tecnologías de la Información (TI) construirá los dashboards7 por cada servicio de acuerdo 
con los indicadores (KPI) solicitados por el cliente. 
 
  
                                                 
6 Pequeño discurso que se dice para presentarse ante una persona o audiencia de una manera simple, corta y 
directa. 
7 Representación gráfica de las principales métricas o KPI. 
9 
 
Capítulo II. Análisis de la oportunidad 
2.1. El cliente y el mercado 
2.1.1. Descripción de la necesidad 
A través de diversas actividades, los bancos buscan ser rentables para mantener satisfechos a 
sus accionistas y así continúen invirtiendo en el sector. Asimismo, buscan la manera de 
financiarse para poder ser competitivos, otorgando créditos a mejores tasas y con mejor 
servicio financiero. 
Dentro de los estados financieros de los bancos existe la cuenta: provisión por cuenta 
dudosa8, que resta directamente a la utilidad de los accionistas. Esta cuenta debe ser 
controlada, ya que reduce la ganancia de los accionistas y evidencia una mala calidad de 
cartera, ya sea por un equivocado análisis o apetito de riesgo o por una mala gestión en la 
cobranza. 
En relación con la gestión de cobranza, los bancos han creado áreas de estrategias de 
cobranza. A través de algoritmos, cálculos estadísticos y matemáticos determinan la 
probabilidad de cumplimiento en el pago de cada cliente y el mejor canal para contactarlo. 
Carlos Silva, especialista en estrategias de cobranzas del BanBif, señala al respecto: “Hasta 
hace unos años comprábamos esta información a empresas como Equifax, pero ahora se hace 
en cada banco con ingredientes propios”. 
                                                 
8 “La legislación proporciona una normativa de provisiones mínima y, por tanto, se concede un crédito y hay que 





Para poder tener la menor cantidad de provisiones, los bancos invierten considerables 
esfuerzos en cobrar la mayor cantidad de dinero los treinta primeros días de atraso, ya que 
aquí el porcentaje de provisiones es de solo el 5 % del capital adeudado a la fecha. 
Para poder cobrar más rápido, ellos determinan el mejor canal de contacto y el momento en 
que deben salir a cobrar. Esto último para no malograr las relaciones comerciales con sus 
clientes. 
Entre todos los canales de cobranza utilizados, el más complicado hasta el momento es la 
gestión de campo. Al respecto, Renato Stucchi, gerente general de la empresa de cobranza 
Soluciones Legales Integrales (Solega), señala: “Ningún banco puede dar cobertura a su plan 
de visitas de cobranza por dos motivos: 1) no cuenta con el número de cobradores suficientes, 
2) los cobradores no son profesionales con capacidad de negociación y en algunos casos 
pueden traer datos falsos sobre sus resultados solo por llegar a la meta”. 
Para activar la cobranza de campo, los bancos realizan los siguientes pasos: 
1. El área de estrategias de cobranza determina los clientes a cobrar a través de visitas de 
campo. 
2. El área de canales de cobranza recibe esta información y considerando los recursos 
internos envía estos clientes a la empresa de cobranza contratada o a su equipo 
interno. También puede tener acciones mixtas. 
3. En caso:  
• Los clientes se envíen a las empresas de cobranza externa. Bajo un formato y 
proceso definido, las empresas reciben esta información y la transforman. 
Liderados por los supervisores realizan el ruteo y creación de documentos de 
campo para iniciar la gestión. Hasta este momento pueden haber transcurrido 
tres días desde que el área de estrategias entrega esta información. 
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• Los clientes sean visitados por cobradores internos. Se crean las cartas de 
cobranza y el supervisor de campo realiza el ruteo para iniciar la gestión de 
cobranza. Hasta este momento pueden haber transcurrido dos días. 
4. En promedio, cada gestor de cobranza de campo realiza 30 visitas diarias y, según el 
nivel tecnológico, deberá ingresar el resultado de cada visita regresando a la oficina, 
ingresando a una plataforma desde su casa o aplicación, u otro medio utilizado. 
5. Las jefaturas de cobranza de los bancos podrán dar lectura a esta información a partir 
del cuarto día. 
Se puede evidenciar que el tiempo de respuesta es excesivo, teniendo en consideración la 
importancia de mantener provisiones mínimas en los bancos. Como señala Carlos Silva, 
especialista de estrategias de cobranza del BanBif: “Los bancos necesitamos obtener 
información a no más de dos días en una gestión de campo”. 
2.1.2. El cliente: descripción y variables clave 
a) Perfil del cliente 
Acelerex atenderá sólo a los bancos que tengan clientes hasta con 90 días de atraso y a quienes 
se les pueda ofrecer una solución para la normalización de su crédito, ya sea a través de un 
refinanciamiento, reprogramación, periodo de gracia, condonación, etc. 
• Refinanciamiento: 
Se reestructura todo el saldo deudor del cliente en un nuevo pagaré, a fin de que las cuotas se 
ajusten a su capacidad de pago. Algunos bancos otorgan hasta 8 años en un refinanciamiento. 
Esta operación reportará al deudor en la SBS y daña su perfil crediticio. Pero es una solución 





Se realizan cambios en el mismo crédito, el saldo total se reestructura entre las cuotas que le 
faltan pagar, en algunos casos puede encarecer las cuotas pagar. Para evitar esto último, los 
bancos pueden extenderle hasta en 12 cuotas el crédito.  
Esta operación no se reporta en la SBS. Se propone sólo a clientes bien calificados. 
• Periodo de gracia: 
Se otorga hasta 6 meses de gracia al crédito original, incluyendo las cuotas vencidas, sólo lo 
otorgan a clientes bien calificados en la SBS. El saldo por pagar se reestructura entre el número 
de cuotas que le quedaría por pagar. Esta operación no se reporta en la central de riesgo. 
• Condonación 
Perdonar una parte de la deuda al cliente: atrasada o total. Ya sea por concepto de: comisiones, 
intereses y hasta incluso capital. Para esto, el banco elabora una transacción extrajudicial y 
notas de abono. Sin la firma de ambas partes no se podrá ejecutar la condonación. 
b) Variables clave 
• Aumento de consumo. 
• Incremento de ratio de morosidad. 
• No existe una fuerza interna de cobranza para realizar cobertura de visitas. 




2.2. La ventana de oportunidad 
2.2.1. El sector 
a) Descripción  
Tabla 1 
Ranking de colocaciones 
Banco Colocaciones Porcentaje 
B. de Crédito del Perú        27 253 867      28,36 % 
B. Continental       18 552 528      19,31 % 
Interbank       17 712 010      18,43 % 
Scotiabank Perú       15 375 727      16 % 
B. Pichincha         3 369 135      3,51 % 
B. Interamericano de Finanzas         3 253 617      3,39 % 
B. Falabella Perú          2 971 188      3,09 % 
B. GNB         2 246 387      2,34 % 
B. Ripley         1 868 390      1,94 % 
B. de Comercio         1 231 003      1,28 % 
Mibanco         1 086 893      1,13 % 
B. Cencosud            820 264      0,85 % 
B. Azteca Perú            354 795      0,37 % 
B. Santander Perú.                1 837      0,002 % 
Citibank                       -       
B. ICBC                       -       
Total de colocaciones       96 097 642      100 % 
Nota: SBS / Elaboración propia  
 
El sistema financiero tiene sus colocaciones de consumo (tarjetas de crédito, préstamos, 
vehiculares) e hipotecario dividida en 14 puntos que se muestran en la Tabla 1. Se puede 
observar que los 4 primeros bancos tienen el 82 % de las colocaciones: Banco de Crédito del 








Ratios de morosidad según días de incumplimiento por empresa bancaria 
 
Ratios de morosidad según días de incumplimiento por empresa bancaria 
Al 28 de febrero de 2019  
Empresas 





Más de 30 días 
de 
incumplimiento 
Más de 60 días 
de 
incumplimiento 
Más de 90 días 
de 
incumplimiento* 
Más de 120 
días de 
incumplimiento 
      
B. Continental 4,12 3,40 2,88 2,73 3,22 
B. de Comercio 2,81 2,79 2,78 2,55 2,81 
B. de Crédito del Perú (con 
sucursales en el exterior) 
2,96 2,48 2,19 1,97 2,76 
B. Pichincha 3,88 3,30 3,12 2,86 3,88 
B. Interamericano de Finanzas 3,86 3,22 2,86 2,58 2,98 
Scotiabank Perú 4,24 3,48 3,04 2,80 3,51 
Citibank - - - - - 
Interbank (con sucursales en el 
exterior) 
3,66 2,90 2,45 2,09 2,58 
Mibanco 5,52 4,44 3,46 2,74 5,33 
B. GNB 4,31 2,82 2,12 1,82 2,63 
B. Falabella Perú  5,33 3,42 2,34 1,50 2,77 
B. Santander Perú  0,62 0,62 0,62 0,58 0,62 
B. Ripley 5,72 4,01 2,77 1,81 3,09 
B. Azteca Perú 16,85 12,00 7,61 5,03 9,26 
B. Cencosud 9,73 6,61 4,42 2,24 5,34 
B. ICBC - - - - - 
TOTAL BANCA MÚLTIPLE 3,69 3,01 2,58 2,31 3,05 
      
Nota: SBS / Elaboración propia  
 
 
A febrero de 2019 el ratio de morosidad se encuentra en 3,05 % a diferencia del 3,24 % que 
se encontraba al mismo mes en el año 2018. Se debe mencionar que estos números no 
reflejan la realidad del ratio de morosidad, los bancos proceden a castigar o vender sus 
cuentas incobrables para reducir su porcentaje de mora, en una entrevista que se tuvo con 
Renato Stucchi, afirmó que al año un banco puede enviar a castigo y/o vender un 25 % de su 
cartera morosa. 
Los bancos con mayor porcentaje de morosidad son: Banco Azteca, Cencosud y Mi Banco, y 
los de menor morosidad: BCP, BanBif e Interbank, esta información se muestra en la Tabla 2. 
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Sobre el incremento en las colocaciones, Alberto Morisaki (2018), gerente de Estudios 
Económicos de la Asociación de Bancos del Perú (ASBANC), indicó que “se observa que el 
desempeño de los créditos en el sistema financiero en general tanto por el lado de los 
depósitos y créditos, va en línea con el crecimiento de la economía, si uno ve la estadística, 
hay una correlación perfecta entre estas dos variables”.  
Sobre los créditos para vivienda un factor importante a considerar es la estabilidad de los 
precios en los inmuebles en el último año. Las ferias inmobiliarias también influyen en dar a 
conocer de una manera más cómoda la oferta de viviendas existentes en el mercado. Otra 
medida que impulsa el crecimiento de los créditos para vivienda, según el portal de la agencia 
Andina9, “es la disposición del 25 % de los fondos de la AFP10 para ser utilizado como cuota 
inicial en un crédito hipotecario” (Andina, 2018). 
b) Información relevante asociada al sector 
• Consumo en el Perú 
Sobre las tendencias de consumo de los peruanos, Ipsos11 destaca tres tendencias de 
consumo: 1) crecimiento significativo del retail, debido a su cercanía, precio, y adecuación 
de las necesidades de los clientes (pago con tarjeta, limpieza, orden de productos y ofertas), 
2) apuesta por una oferta más saludable, los productos con estas características pueden costar 
hasta 3 veces más que uno regular y 3) el consumo inteligente, los peruanos tienen mayor 
                                                 
9 Agencia Peruana de Noticias Andina, es una agencia de noticias presente en América Latina y otras regiones 
del mundo, perteneciente al estado peruano. 
10 Administradoras de Fondo de Pensiones (AFP), son instituciones financieras privadas que tienen como único 
fin la administración de los fondos de pensiones bajo la modalidad de cuentas personales. 
11 Ipsos es una organización de estudio de mercado global 
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predisposición a invertir y consideran cada vez más importantes factores como la educación, 
crecimiento laboral y personal (Gestión, 2018).  
En el diario Gestión (2017) se informó que el consumidor peruano había evolucionado en los 
últimos años gracias a la globalización, el internet, la adquisición de nuevas tecnologías, y el 
manejo inmediato de información, volviéndose más exigente y con mayor capacidad para 
decidir e influenciar a otros, compartiendo sus experiencias de compra con sus diferentes 
círculos en las redes en general. 
A esto se suma la alta cantidad de ofertas comerciales que se pueden recibir al día, pues los 
bancos trabajan en mantener acuerdos comerciales con los principales establecimientos, a fin 
de incrementar el uso de sus productos bancarios. De aquí nace el endeudamiento.  
• Cultura financiera 
Adquirir deudas no es una mala decisión, lo malo es endeudarse por encima de los ingresos 
mensuales. Los bancos ofrecen préstamos de hasta siete veces el sueldo de una persona, pero 
esto dependerá “de las variables que marcan el perfil del cliente, tales como el nivel de 
ingreso, deudas con otros bancos, egresos que pueda tener, carga familiar y otros gastos para 
indicar el tope máximo de cada uno” (El Comercio, 2014). 
Para evitar el sobreendeudamiento, la SBS ha creado programas de educación financiera, 
pues considera “que los conocimientos se deben impartir de acuerdo con cada una de las 
etapas de aprendizaje de un individuo a largo de su vida” (SBS, 2017). Estos programas son: 
a) Programa Finanzas en el Cole, b) Programa de Finanzas para Ti y c) Programa Mini 
finanzas. 
Asimismo, para reforzar el concepto de cultura financiera, la SBS como ente regulador 
preocupado por la salud financiera de los clientes ha firmado un acuerdo con el Indecopi para 
17 
 
mejorar y acelerar la atención a los consumidores con reclamos ante las entidades bancarias. 
La SBS para empoderar al ciudadano en el control de sus finanzas ha mejorado su servicio de 
reporte de deudas: “El ciudadano puede recibir información sobre los cambios de su 
calificación crediticia y los créditos que le hubieran concedido” (2017).  
Se concluye que hay un porcentaje de clientes cuyo problema de pago se debe al desorden y 
que una orientación financiera al momento de la cobranza podría ser la solución a sus 
problemas. Una persona con retraso en sus pagos puede no gozar de beneficios, e inclusive, 
puede perder el empleo y ser constantemente notificado por el acreedor durante el lapso de su 
atraso. 
c) Identificación de competidores 
Los competidores son las empresas que vienen brindando el servicio de cobranza tercerizada 
a los bancos, estos competidores podrían adoptar la forma de trabajo de Acelerex. 
Tabla 3 
Relación de empresas de cobranzas en Lima 
         Afiliadas a Anecop              No afiliadas a Anecop 
Aval Perú Solega 
Recupera Outsorcing Vértice Empresarial 
Geincos Cobranzas Perú 
Mornese Recovery 
EJ Cobranzas Profinancia 
MTG ATC 
Telegestión Empresarial Normaliza 
3C SC 
Grupo V&V Lidera 












Nota: Elaboración propia. 
 
En la actualidad se han identificado 68 empresas de servicio de cobranza tercerizada, de las 
cuales 26 se encuentran en Lima y 11 de ellas están afiliadas a la Asociación Nacional de 
Empresas de Cobranzas del Perú12 (Anecop). Esta organización tiene representatividad ante 
las asociaciones mundiales de cobranza, “incentivando el intercambio de conocimiento, 
tecnología, prácticas exitosas, así como propugna el intercambio y participación en los 
congresos mundiales de la especialidad” (Anecop, 2018). 
Las empresas de cobranza detalladas son especialistas en los siguientes tipos de cobranza: 
• Preventiva: Antes de la fecha de vencimiento 
• Temprana: De 1 a 60 días de atraso 
• Prejudicial: De 61 a 120 días de atraso 
• Recovery: A partir del día 121 de atraso sin proceso judicial 
2.2.2. El mercado 
El mercado está limitado a la cantidad de entidades bancarias que existen, sin embargo, la 
gestión de cobranza se realiza sobre los clientes deudores. 
En la siguiente tabla se observa que existen 3 391 298 deudores de créditos de consumo y 
224 854 deudores de créditos hipotecarios. 
  
                                                 
12 Anecop. Órgano gremial representativo ante todas las instancias del sector público, y también ante las 




Número de deudores con crédito directo por empresa bancaria 
 
Número de Deudores con Crédito Directo por Empresa Bancaria 




























































































































































                  
B. Continental 
                    
278      
                 1 805                   14 378                 16 772                  3 116                453 813                    50 364                     525 008      
B. de Comercio 
                      
12      
                      57                            77                        10                        14                  50 743                          756                      51 658      
B. de Crédito 
del Perú (con 
sucursales en el 
exterior) 
                    
566      
                 1 996                   20 642                 51 319                     29 236                  739 523                    66 672                     879 196      
B. Pichincha 
                      
48      




                    
119      
                    598                       2 371                   1 150                   2 778                  98 701                    12 251                     116 029      
Scotiabank Perú 
(con sucursales 
en el exterior) 
                    
267      
                 1 129                   11 073                 30 922                  3 152                437 519                    31 857                     502 291      
Citibank 
                      
36      
                      65                            19                             9                        12                             -                              -                           141      
Interbank (con 
sucursales en el 
exterior) 
                    
168      
                    750                       3 492                   9 985                      701                947 129                    42 139                     988 486      
Mibanco 
                        
-      
                        -                     1 896                    165 599                   611 094                  166 030                       6 284                     947 740      
B. GNB 
                      
35      
                    159                          469                      416                        21                  44 651                       6 973                      52 440      
B. Falabella 
Perú  
                        
-      
                       1                             1                           -                              -             1 030 642                            76                  1 030 686      
B. Santander 
Perú  
                    
108      
                    273                            95                             5                              -                           32                             -                           513      
B. Ripley 
                        
-      
                        -                            -                            -                              -                484 354                             -                     484 354      
B. Azteca Perú 
                        
-      
                        -                            -                            -                              -                219 683                             -                     219 683      
B. Cencosud 
                        
-      
                        -                            -                            -                              -                425 051                             -                     425 051      
B. ICBC 
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775      
                 3 110                   31 895               252 474                   670 763               3 391 298                  224 854                  4 299 873      
         
Nota: Fuente SBS     
1/ Consolida el número de deudores. Es decir, considera al deudor como único si este tiene créditos del mismo tipo 
en más de una empresa bancaria. 
2/ Consolida el número de deudores. Es decir, considera al deudor como único si este tiene créditos de diferentes 
tipos (consumo, hipotecario, microempresa, etc.) en la misma empresa bancaria. 
 
2.2.3. Adecuación en el tiempo  
Conforme a los datos proporcionados por la SBS, se calcula que la tasa de crecimiento de los 
clientes morosos es de 0,5% para nuestro mercado objetivo. Cabe mencionar que este 
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indicador no considera a los clientes que fueron castigados o cedidos a otra empresa. Stucchi 
(2019), al respecto, comentó: “Se estima que si se consideran los clientes castigados o 
vendidos la tasa de crecimiento sería de más del 5 % anualmente”. 
Tabla 5 
Proyección de números clientes atrasados 
Año 2018 2019 2020 2021 2022 2023 
Según SBS 3 583 271 3 601 187 3 619 193 3 637 289 3 655 475 3 673 752 
Según Entrevista 
 
3 583 271 3 762 435 3 950 557 4 148 085 4 355 489 4 573 263 





Capítulo III. El modelo de negocio  
3.1. Propuesta de valor 
3.1.1. La oferta: el servicio 
Acelerex será una empresa de cobranza de campo que otorgará una herramienta tecnológica 
en el cual los bancos ingresarán la información de sus clientes morosos para así poder realizar 
las visitas y requerir el pago de sus deudas. 
Con la información ingresada, la plataforma realizará las actividades necesarias para 
segmentar a los clientes entre los cobradores activos con toda la información necesaria para 
realizar una gestión efectiva. 
Los cobradores recibirán toda la información en sus dispositivos móviles, y saldrán a efectuar 
la gestión según las condiciones y las características solicitadas por el cliente. Cada vez que 
los cobradores realizan una visita, tipifican los resultados en su tableta y esta data alimenta la 
base de datos en la nube. La información obtenida se refleja en el tablero de control y en el 
dashboard creados para el cliente, donde puede seguir en línea la gestión de los cobradores. 
Mediante este procedimiento, se busca optimizar los indicadores de gestión de cobranza del 
cliente y, así, brindarle una mejor experiencia a través del uso de la tecnología.  
Para cumplir la propuesta de valor, se identifican dos partes fundamentales en la ejecución 
del servicio:  
a) Recojo de información  
La información de los clientes morosos que el banco proporciona para gestionar el servicio 
debe estar estandarizada y normalizada. Se determinan los datos mínimos necesarios de los 
morosos para realizar el servicio (Anexo 2).  
b) SLA (Service Level Agreement o acuerdos de nivel de servicios) 
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El ejecutivo de cuenta negocia con el banco el acuerdo de servicio. Así, lidera un equipo 
especializado que deberá ingresar las condiciones necesarias para que el servicio se active sin 
demoras ni incidencias. Este equipo está conformado por tecnología, operaciones, marketing 
y el líder del equipo de cobradores. 
Contenido  
• Soporte tecnológico 
o Requerimientos para el uso de la plataforma Celerex 
o Horarios y canales de soporte  
o Manuales y códigos 
• Operaciones  
o Hora límite de ingreso de información para la asignación de visitas  
o Horarios y canales de soporte  
o Manuales y códigos  
o Tiempos de inicio para la gestión  
o Creación de tableros de control (dashboard)  
• Marketing 
o Libreto de cobranzas  
o Condiciones y ofertas para el pago de la deuda  
o Elaboración de documentos de cobranza  
o Aprobación de la presentación de asesores de cobranza y su identificación  
• Líder de equipos de cobradores:  
o KPI (cobertura, contacto efectivo, contacto directo, no contacto, recupero)  
o Horarios de visita  
o Direcciones aprobadas para visitar  
o Perfil y registro de cobradores  
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• Asesor de cuenta  
o Precio por el servicio  
o Forma y medio de pago  
o Acuerdos de confidencialidad  
Con estos dos puntos aprobados por ambas partes, el cliente, a través de la plataforma 
tecnológica y en el horario acordado, carga la información y se procesa para la asignación de 
la ejecución de cobranza.  
Según su perfil y conocimiento de la zona, cada asesor de cobranza tiene un recorrido 
asignado. De esta forma, se reducen los tiempos de llegada a los puntos de contacto.   
3.1.2. Elementos clave de diferenciación 
• Tercerización sin perder el control 
El acceso a la plataforma tecnológica permite al cliente realizar el seguimiento y el monitoreo 
de la ejecución de la cobranza. Dispone de información en tiempo real para visualizar el equipo 
desplegado, y el avance y los resultados de las visitas. Cuenta con información resumida y 
reportes predefinidos, los cuales contribuyen a los informes de ejecución para la toma de 
decisiones. 
• Cobranza empática 
Acelerex dispone de personal con conocimientos de cobranza, marketing y aspectos legales. 
Este personal será seleccionado rigurosamente a fin de asegurar un despliegue técnico de 
acuerdo con las condiciones que una cobranza de campo amerita. 
El personal deberá ser entrenado en habilidades blandas para que, durante la interrelación con 
el deudor del cliente, se pueda levantar toda la información necesaria y brindar una solución 
inmediata al caso. Esto se logrará a través de la empatía que demuestre el cobrador: debe 
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saber escuchar y respetar opiniones, mostrar interés en cada caso, y mantener una actitud 
positiva y abierta para inspirar confianza y cordialidad.  
  
3.1.3. Características clave 
La esencia de Acelerex es realizar este servicio no deseado para los deudores sin que estos se 
sientan maltratados por su acreedor (el cliente). Toda acción de cobranza se realiza para 
levantar la información necesaria sobre el motivo de no pago13 del deudor. Así, el cliente podrá 
entregarle una alternativa de solución por el incumplimiento.  
Para lograr este resultado, solo se aceptará efectuar una gestión de cobranza a los deudores a 
quienes se les pueda ofrecer la alternativa de normalizar sus créditos con una opción diferente 
al pago del importe atrasado14. Si no se contara con esta condición, no se podría cumplir la 
propuesta de valor del servicio. 
3.2. Segmento de mercado seleccionado 
Acelerex atiende solo a bancos que tengan deudores con nivel de morosidad temprana (hasta 
90 días de atraso), con necesidad de gestión de campo y a quienes se les pueda ofrecer 
alternativas de solución para la normalización de sus créditos atrasados.  
Los bancos están supervisados por la SBS (Superintendencia de Banca y Seguros). Sus estados 
financieros son públicos y sus políticas han sido evaluadas por auditorías que permiten actuar 
bajo las normas del mercado.  
                                                 
13 Motivo de no pago. Razón por la que un deudor no puede cumplir el pago de su crédito de manera puntual. 
14 Importe atrasado. Importe monetario que hace que el crédito ingrese a gestión de cobranza. No necesariamente 






Permite establecer contacto con el cliente. A través de este canal, se pone a disposición la 
atención para agendar citas, reuniones de trabajo, solicitudes y otros. 
• Correo electrónico 
Permite dejar constancia de acuerdos y/o solicitudes realizadas, así como la entrega de 
información digital durante el vínculo contractual con el cliente.  
• Presencial 
Permite adquirir nuevos clientes, fidelizarlos y retenerlos.  
3.3.2. Venta 
La adquisición y la venta para este tipo de servicio se realizan de forma presencial. Para el 
mantenimiento de estas cuentas, se pueden utilizar los siguientes canales:  
• Sitio web, donde se accede a la información empresarial, al detalle de los servicios 
que se ofrece, al correo, al teléfono de contacto y a lo más importante: la propuesta de 
valor.  
• Perfiles en redes sociales, LinkedIn y Facebook, en los cuales se difunde la marca y 




El servicio ofrecido contará con un canal directo de distribución a través de ejecutivos de cuenta 
y de la plataforma tecnológica Celerex15, a la que los clientes acceden para ingresar la 
información de sus clientes morosos. Esta información es necesaria para la prestación del 
servicio y para que se realice un seguimiento y control en línea de la ejecución de la cobranza 
de campo.  
3.4. Relación con los clientes 
Es fundamental para brindar el servicio de cobranza de forma empática. El conocimiento de 
las necesidades de los clientes conlleva saber las necesidades de sus clientes morosos. Es 
decir, la demanda del mercado de cobranzas de los bancos (B2B16) depende directamente de 
las demandas de sus clientes morosos (B2C17).  
Por ello, la gestión de campo utilizando la empatía se basa en la relación con los clientes 
morosos y en el aprendizaje que se logra a partir de esta interacción. Asimismo, es importante 
que este aprendizaje sea transmitido a los bancos, pues los ayudará a minimizar la fisura de la 
relación establecida con sus clientes, provocada por la deuda o el quiebre de los compromisos 
asumidos por estos frente a la entidad financiera.  
La estrategia de CRM18 alinea los procesos, los sistemas, las personas y la cultura de la 
organización para conocer y satisfacer las necesidades de los bancos y de sus clientes 
(morosos).  
                                                 
15 Celerex será el nombre de la plataforma tecnológica 
16 Negocio a negocio (del inglés business-to-business) hace referencia a las transacciones comerciales entre 
empresas 
17 Negocio a consumidor (del inglés business-to-consumer) se refiere a la estrategia que desarrollan las empresas 
comerciales para llegar directamente al cliente o consumidor final 
18 Customer Relationship Management 
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“El mundo B2B es un mercado en el que la estrategia relacional tiene su máximo potencial. 
Se trata de un mercado de inversión en creación de relación, en desarrollo de la cuenta, 
captación de una cuota de mercado individual superior dentro de cada cliente y una 
fidelización apoyada no sólo en vínculos financieros o personales, sino también en vínculos 
estructurales, aquéllos que hagan funcionar al cliente dependiendo de nuestras soluciones 
únicas, diferenciales y de máximo valor”. (Alet) Comentario experto, por Josep Alet, 
presidente de MarketingCom, respecto de la obra One to One B2B, Don Peppers y Martha 
Rogers. 
La propuesta de Acelerex integra el concepto de estrategia de CRM manifestada en el 
comentario anterior. Para el desarrollo de la cuenta, utiliza la metodología IDIP19, que 
permite entender y darles seguimiento a los responsables del banco, y también sirve para la 
gestión de cobranza de campo a sus clientes deudores morosos. 
a) Relacionamiento con el banco 
• Identificar. Reconocer los diferentes decisores, los evaluadores, los influenciadores, 
los usuarios de las áreas de cobranza, sus personalidades, sus formas de compra, y sus 
necesidades profesionales y personales. Para tener una idea más clara, en cada banco, 
se elabora una gráfica de contactos, y se evalúa el nivel de influencia sobre la compra 
de cada contacto y de preferencia hacia la empresa o propuesta de valor. 
 
                                                 




Figura 1. Mapa de posición de contactos 
Detractores. Son personas que buscan hacernos quedar mal o están mejor relacionados con 
los competidores.  
Promotores. Son los que ayudan dentro de la empresa o tienen una peor relación con los 
competidores.  
Patrocinadores. Son los aliados y los principales contactos para ayudar a lograr los objetivos.  
Hostiles. Son los de mayor cuidado y una amenaza para el desarrollo de los objetivos y el 
relacionamiento con la cuenta.  
A partir del mapa de posición de contactos, se traza la estrategia relacional y se busca al 
patrocinador que permita acceder a los decisores.  
• Diferenciar.  Los bancos se diferencian por los servicios que ofrecen y por el tipo de 
clientes al que se dirige. Sin embargo, es importante diferenciar a los contactos de las 
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entidades financiera, en vista de que aquellos son definitivamente los que deciden 
establecer y continuar los lazos comerciales con Acelerex.  
• Interactuar. Establecer los mecanismos para registrar todas las interacciones con los 
contactos de los clientes, guardar esta información que enriquece la relación y brinda 
el conocimiento para implementar mejoras al vínculo con cada uno de ellos. Esta 
acción permitirá, a mediano y largo plazo, alcanzar un mejor posicionamiento y ganar 
parte de la cuota de mercado que el banco tiene.   
• Personalizar. Agrupar los servicios, disponer de herramientas para los ejecutivos de 
cuenta que visitan a los clientes que contengan las propuestas según las necesidades 
de cada entidad y ejecutar las estrategias comunicacionales determinadas a partir del 
mapa de contactos. 
El ciclo de relación con el cliente presenta diferentes etapas que comienzan con la 
adquisición de clientes; luego, la retención y, finalmente, la fidelización o el abandono del 
cliente.  
b) Relacionamiento con el deudor (cliente del cliente) 
De acuerdo con lo analizado en las encuestas, en general, los clientes morosos que 
regularizan su situación con el banco se resienten o experimentan la sensación de 
insatisfacción con respecto a la entidad financiera. Esto ocurre porque sienten que la 
propuesta fue injusta o porque la forma de comunicación de los funcionarios del banco hacia 
ellos fue autoritaria. Estas impresiones determinan una mala experiencia que, finalmente, 
resiente la relación entre ambas partes y conlleva el abandono del cliente.   
En cambio, si la sensación es satisfactoria, se debe a que el funcionario del banco demostró 
interés y predisposición para buscar soluciones. Así, generalmente, el cliente se fideliza con 
el funcionario y, de alguna forma, respeta al banco. Esta es una situación deseable, ya que el 
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ciclo de vida del cliente continúa y no abandona al banco (en situaciones normales). En ese 
sentido, la propuesta de Acelerex busca relacionarse de la mejor forma posible con los 
clientes con morosidad temprana de las entidades financieras y, de esta manera, conseguir la 
normalización del cliente, recuperar la deuda morosa y disminuir al mínimo las 
consecuencias negativas para el ciclo de vida del cliente en la institución bancaria.  
• Identificar. Es una tarea que realiza el cliente, es decir, el banco identifica a sus 
clientes deudores con morosidad temprana.  
• Diferenciar. A partir de la información de los clientes deudores morosos y de las 
políticas asociadas para recuperar la deuda que los bancos incorporan en la plataforma 
de Acelerex, se pueden diferenciar y proponer diferentes estrategias de abordaje a fin 
de mejorar los resultados.  
• Interactuar. Aplicar las diferentes estrategias de abordaje para la cobranza de campo 
empática.   
• Personalizar. Por las características del servicio que Acelerex brinda, lo que se 
obtiene de la interacción es un aprendizaje de mejores técnicas de abordaje y las 
necesidades de los clientes deudores morosos para futuras visitas a otras personas. 
Este resultado se comparte con los clientes, se proponen mejoras según las 
necesidades, se determina un consenso para finalmente desarrollar las herramientas 
que los asesores de cobranzas de Acelerex utilizarán durante las próximas visitas de 
cobranza y, así, ofrecer propuestas más cercanas a las necesidades de los clientes 
deudores con morosidad temprana. 
3.4.1 Adquisición 
A partir de una base o un listado de los decisores de las áreas de cobranza de los bancos del 
segmento objetivo, se investiga cómo es la forma de contratación de cada uno de ellos y la 
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injerencia del área de compras. Esto es determinante cuando se presenta la propuesta, ya que 
los usuarios ven el objetivo de su negocio; en cambio, el área de compras es la eficiencia 
económica con respecto al servicio. Con esta información, se determina el primer mapa de 
contactos, el cual evolucionará progresivamente con los resultados de la estrategia relacional.  
Por ello, los ejecutivos deberán contar con herramientas y comunicaciones destinadas para cada 
público objetivo. Luego, el ejecutivo de cuenta debe pactar una cita con el representante de la 
entidad bancaria. Es importante que averigüe sobre la persona a tratar, busque el perfil de 
usuario en LinkedIn o la página profesional de la persona. Esta información aportará durante 
la conversación y la presentación del servicio.  
Se debe mostrar empatía durante la conversación. Además, es importante conocer y obtener 
información sobre los problemas y las malas experiencias que los clientes hayan tenido con 
otros proveedores.  
El servicio que se ofrece tiene un valor agregado. Es importante dar a conocer la “cara” de la 
compañía, quiénes lo lideran, cómo se entrena al personal, cuál es la misión como empresa, la 
forma en que se realiza el trabajo y de qué manera se efectuará el seguimiento de la ejecución 
del servicio. Se debe establecer autoridad mostrando confianza.  
3.4.2 Fidelización y retención 
Enviar correos electrónicos o escribir al WhatsApp (según lo acordado) para mantener al día 
la ejecución de cada servicio, el resumen de las acciones realizadas, los indicadores, las 
observaciones, las sugerencias, etcétera.  
Invitar a eventos de interés profesional, conferencias, seminarios, etcétera.  
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En fechas importantes, como cumpleaños, Día del Padre o de la Madre, Navidad, etcétera, 
enviar a los clientes una comunicación emotiva y relevante o, si las normas del cliente lo 
permiten, algún presente.  
Generar espacios para el desarrollo de relaciones y conocimiento con los decisores de los 
clientes, tales como un cóctel de presentación de nuevas metodologías o almuerzos reducidos 
donde se pueda conversar sobre el negocio de las cobranzas.  
Desarrollar actividades lúdicas con el cliente (una a la vez), en las que se pueda participar con 
los grupos de trabajo para generar integración y reafirmar que se trata de un equipo que busca 
metas conjuntas.   
3.4.3 Tipos de relación 
Se establece el tipo de relación en sociedad (objetivos mancomunados), pues permite tener 
éxito en la recuperación de dinero. Hay un involucramiento en la gestión de cobranza, así 
como un retorno de inversión visible.  
3.5. Fuentes de ingresos 
3.5.1. Principales 
a) Por cada sol recuperado 
Para las empresas de cobranza, es vital la motivación monetaria de cada uno de sus gestores 
de campo, al igual que el personal de ventas debe ganar por comisiones.  
Los bancos asignan sus clientes con un importe atrasado que se debe exigir en la cobranza 
domiciliaria. Las comisiones por el servicio se negocian con el ejecutivo de cuenta y se 
validan con el enunciado de alcance. Este punto es importante: las empresas en el mercado 
cuentan con una tarifa plana según los días de atraso de cada cliente y los bancos tienen este 
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presupuesto definido. En ese sentido, Acelerex sería la primera empresa de cobranza en 
establecer su tarifa luego del levantamiento de información. 
A continuación, se muestran las tarifas del mercado según una entrevista con Carlos Silva, 
especialista en estrategias de cobranzas en BanBif:  
• 1-30 días de atraso                        3 % por cada sol recuperado 
• 31-60 días de atraso                      5 % por cada sol recuperado 
• 61-90 días de atraso                      7 % por cada sol recuperado 
• 91-120 días de atraso                    10 % por cada sol recuperado 
• 121 a más días de atraso               15 % por cada sol recuperado 
Las comisiones se pagan siempre que el cliente cancele el 100 % del exigible. Por pagos 
parciales no se comisiona, ya que el banco no liberaría su provisión20 por la cuenta atrasada.  
Se emite la factura al cierre de cada campaña de cobranza que, por lo general, dura un mes.   
Los bancos envían el reporte de pago, este es revisado por Acelerex y se emite la factura que 
se debe cancelar en 15 días para no afectar los flujos de caja.  
b) Por cada visita realizada 
Como se definió en el punto anterior, la tarifa se valida luego de crear el enunciado del 
alcance. Se considerarán los casos en los que no sea necesario que el cliente normalice el 
atraso. Para este servicio, se definirá una tarifa por visita. Los competidores de Acelerex 
ofrecen un rango de precios que oscila entre S/10 y S/50. Esto depende del resultado que se 




a) Elaboración de carta de cobranza 
Para llevar a cabo la propuesta de valor, la gestión de cobranza empática que propone 
Acelerex deberá acompañarse de una carta amigable, fácil de entender y que invite al cliente 
a devolver la llamada o a efectuar su pago. 
Sin la carta aprobada a través del enunciado de alcance, Acelerex no podrá salir a visitar. Así, 
los bancos deberán tomar la decisión de diseñar el modelo bajo las pautas entregadas o 
comprar el servicio de creación y emisión de documentos. 
El documento será elaborado por el Área de Marketing, visado por las demás áreas. Es 
importante que pueda cumplir el objetivo de la campaña.  
Para este servicio, se proyecta un costo de S/2,50 por cada documento. 
3.5.3. Futuras 
Aquellas que puedan surgir en relación con los clientes y las oportunidades adicionales de 
servicio como las búsquedas registrales masivas, las comunicaciones masivas, etcétera. 
3.5.4. Potenciales y poco fiables 
Aún no se han considerado. 
3.6. Recursos clave 
3.6.1. Financieros 
Los recursos para la ejecución provienen del aporte del accionista y del financiamiento 




Desde el primer momento, Acelerex tendrá gastos por planilla, la capacitación de los gestores 
es fundamental para el éxito del negocio.  
3.6.2 Físicos 
Debe contar con una oficina con salas de capacitaciones y de reuniones totalmente equipadas 
en un lugar estratégico para la salida y el retorno de los cobradores. Se consideran distritos 
como Lince y La Victoria (Santa Catalina) ya que se encuentra cerca de las sedes de los 
bancos y es una ubicación estratégica con fácil accesibilidad. 
3.6.3 Humanos 
Acelerex es una empresa de servicios ejecutados por personas relacionadas a la tecnología, 
siendo sumamente importante contar con recursos humanos idóneos para cada tarea. Se 
requiere contar con un área de Recursos Humanos que los gestione en procesos de selección, 
reclutamiento, remuneraciones, entre otros.  
El reclutamiento, selección e inducción al nuevo personal es relevante ya que, debido a su 
eficiencia, la organización va a lograr sus objetivos. 
a) Personal de tecnología de la información (TI) 
El personal de tecnologías estará conformado por los siguientes puestos. 
• Un gerente de TI, que realice las siguientes funciones: 
o Liderar el equipo de tecnologías, y velar por los activos de información. 
o Enfatizar la innovación, la aplicación de nuevas tecnologías asociadas con la 
mejora de capacidades y generación de ventajas competitivas. 
o Apoyar en las decisiones estratégicas de la empresa, elaborando y 
proponiendo soluciones tecnológicas para una mejora continua. 
• Dos analistas programadores, que realicen la siguiente función: 
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o Realizar el mantenimiento de la plataforma Celerex, realizarán las 
validaciones y serán los encargados de ponerlo en producción. 
• Un administrador de servidores, que realice las siguientes funciones: 
o Realizar las actualizaciones de la plataforma Celerex en producción. 
o Mantener operativo la infraestructura tecnológica que soporta la plataforma 
Celerex. 
o Realizar la administración de la plataforma, otorgar accesos. 
• Un analista de datos, que realice la siguiente función: 
o Realizar la administración de las bases de datos. 
o Elaborar reportes de gestión. 
o Participar en el mantenimiento de las aplicaciones como especialista de base 
de datos. 
• Un soporte técnico 
o Brindar soporte técnico a los gestores de campo y al personal de la empresa. 
o Realizar capacitaciones en el uso de las aplicaciones informáticas. 
b) Analistas de cobranzas 
Personal con perfil creativo y por lo menos tres años de experiencia en segmentación y análisis 
de clientes atrasados. 
Sus principales actividades serán: 
• Analizar la cartera de cobranzas en sus diferentes segmentos. 
• Proponer estrategias para incrementar la recuperación y mitigar el riesgo de la caída. 
• Seguimiento a los indicadores de cobranza. 
• Preparar informes para gerencia. 
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c) Asesores de cobranza 
Personal de alto valor para la empresa, requerirá perfiles con alto grado de nivel de servicio y 
enfocado a resultados, no será necesaria experiencia en cobranza.  
Acelerex es una empresa formadora, el equipo de selección de personal deberá identificar los 
mejores perfiles antes de la puesta en marcha de alguna campaña de cobranza.  
Durante las entrevistas realizadas al público que tuvo alguna vez una deuda impaga, muchos 
manifestaron sobre los mecanismos agresivos a intimidatorios de los cobradores, así como el 
acoso y maltrato. Esta actitud puede tener su origen en las políticas poco favorables que las 
empresas de cobranza imponen a sus colaboradores:  Salario por comisiones, ambiente 
laboral con alta presión e inestabilidad laboral. Asimismo, las capacitaciones que brindan son 
rápidas y superficiales, insuficientes para un cobrador que debe iniciar sus asignaciones a las 
24 horas de ser contratados. La frustración y desesperación del cobrador por no poder 
cumplir cabalmente sus labores se traduce en una negociación hostil con el deudor, quien 
siente que su banco lo maltrata. El círculo vicioso tiene como resultado final un porcentaje de 
cobranzas exitosas menor al esperado. 
Durante los resultados de las entrevistas realizadas a los funcionarios bancarios, se enfatizó la 
escasez de agentes de cobranza idóneos que logran superar el periodo de entendimiento para 
brindar un manejo correcto en el proceso de recuperación. Este tipo de cobradores mejoran 
los resultados en el ratio de recuperación de las deudas, pero luego de un periodo de 6 a 12 
meses, renuncian debido al trato y exigencias de la empresa. 
Acelerex se diferencia respecto a las otras empresas de cobranza, por contar con personal 
idóneo para las tareas de gestión de cobranza. En su política de recursos humanos brinda las 
herramientas y los medios para asegurar la permanencia de los colaboradores, mediante el 
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desarrollo de un programa de reclutamiento y formación permanente, que permiten 
desarrollar habilidades para la negociación, habilidades blandas e inculcar valores y ética. 
De esta manera se creará una cultura Acelerex, una cultura única con un diferencial de peso 
para la contratación de servicios de cobranza. 
3.6.4 Tecnológicos 
a) Telefonía móvil 
Se deberá contratar a una empresa de telecomunicaciones con alquiler de equipos de gama 
alta con seguro de protección (daño accidental, robo o hurto, falla eléctrica o mecánica), los 
equipos móviles y sus componentes deberán ser de primer uso y de una antigüedad de 
fabricación no mayor a dieciocho (18) meses. La vigencia del contrato no deberá superar los 
dos (2) años con la finalidad de poder contar con dispositivos renovados acorde a las 
necesidades que va presentando el uso de la tecnología.    
Se propone que los equipos terminales tengan las siguientes características con la finalidad de 
poder operar adecuadamente la aplicación móvil Celerex:  
 
Tabla 6 
Características de los equipos móviles 
Características 
Sistema Operativo Android 8.0 Marshmallow o superior 
Memoria RAM mínimo de 4GB 
Redes/Banda LTE 4G o superior 
Sensor de identidad por huella dactilar integrado 
Pantalla táctil de 5.2 pulgadas o superior 
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Pantalla a color resolución de 1920 x 1080 o resolución superior 
Cámara principal de 12 MP 
Bluetooth 4.1 como mínimo 
Wi-Fi 802.11 b/g/n 
Memoria interna del equipo 16 GB o superior 
Grabación de video en HD o superior 
Facilidad GPS nativo para ubicación de usuarios 
Duración de batería 10h. o superior 
Nota: Elaboración propia 
 
b) Plataforma Tecnológica Celerex 
La plataforma tecnológica Celerex, es uno de los pilares estratégicos de Acelerex y el punto 
de diferenciación ante otras empresas que ofrecen el servicio de cobranza de campo, la 
plataforma será creada para que el banco pueda subir su base de clientes previamente 
estructurada, de manera autonámica se segmentan los clientes según ubicación geográfica y 
estos se asignan a cada uno de los asesores de campo. Estos últimos no realizan ningún 
esfuerzo de ruteo ya que toda la gestión y asignación es estructurada por la plataforma 





Figura 2. Componentes de la plataforma tecnológica 
• Aplicación web 
La aplicación web será de fácil uso, amigable y personalizable; solo requerirá de un 
navegador de Internet desde donde se accederá a la dirección (URL) proporcionada por 
Acelerex. El cliente no requiere de hardware adicional ya que la aplicación web estará 
alojada en la nube de algún proveedor de servicios. 
Se propone que la aplicación web sea construida en una arquitectura ASP.Net Core ya que 
permite mejorar la escalabilidad y cuenta con mayor performance (más rápido), 
adicionalmente estaría preparado por poder operar en un entorno de nube el cual debiera ser 
Azure20. 
La aplicación web está enfocada a la administración del servicio, el intercambio de 
información que se dá entre el cliente (banco) y Acelerex, así como al seguimiento y 
monitoreo de la ejecución del servicio. 
                                                 
20 Microsoft Azure es un servicio en la nube ofrecida como servicio y alojado en los Data Centers de Microsoft. 
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Los ejecutivos del cliente contratante (banco) ingresarán a la aplicación web autenticándose 
con un usuario y contraseña, en la cual cargarán la información de sus clientes a los cuales 
Acelerex realizará la gestión de cobranza. Podrán realizar el seguimiento y monitoreo en 
línea de la ejecución de cobranza y además tendrán acceso a un tablero de control con 
indicadores definidos y desde el cual se generan reportes e información estadística necesaria 
para la toma de decisiones. Actualmente la competencia demora 3 días en entregar la primera 
información al banco y usted no tiene valor. 
El sistema realizará la asignación de recorridos a los agentes de cobranza y proporcionará 
alertas y notificaciones de acuerdo con las configuraciones realizadas, la lógica de asignación 
se realizará en base a las configuraciones del personal de campo asignado para la ejecución 
del servicio e información ingresada de los morosos, haciendo uso de la georreferenciación se 
podrá determinar la mejor ruta a seguir. 
El personal de Acelerex también ingresará a la aplicación web para poder administrar las 
cuentas, realizar las configuraciones de acuerdo con los SLA establecidos con el cliente, 
realizar el seguimiento y monitoreo de la ejecución de la cobranza, gestionar y colaborar en 
línea con el personal de campo. 
• Aplicativo móvil 
El aplicactivo móvil deberá ser de fácil uso y será de utilizado por los gestores de cobranza 
de campo, esta aplicación se integra con la aplicación web. 
Se propone que sea construido para operar en el sistema operativo Android ya que es un 
sistema operativo con mayor uso por las marcas de dispositivos móviles que se encuentran en 
el mercado peruano. Se deberá considerar que cuente con almacenamiento de datos local, es 
decir en el mismo dispositivo, a fin de evitar inconvenientes en zonas que no exista cobertura 
móvil y posteriormente poder sincronizar la información. 
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La aplicación móvil permitirá a los gestores de cobranza visualizar el recorrido a realizar 
durante su jornada laboral, toda la información de los morosos y las opciones de 
normalización de la deuda; así como registrar las evidencias de la visita realizada y los 
compromisos indicados por el deudor a través de un formulario personalizado. En cuanto al 
tipo de información a ser utilizada, se podrá registrar fotos, videos y audios. 
Con esta parametrización se retira todo esfuerzo manual a la actual labor de los asesores de 
campo, su única labor en Acelerex es la de cerrar un compromiso de pago o pactar una 
negociación previamente aprobada por el banco y comunicada a través de las plataformas. 
Para asegurar que el personal de campo incumpla con los acuerdos de servicio pautado con el 
banco, antes de ingresar cada gestión de campo en su aplicación deberá dar conformidad a los 
siguientes mensajes: 
✓ Se informó sobre los importes atrasados. 
✓ Se comunicó las herramientas de alivio (refinanciamiento, reprogramación, periodo 
de gracia, descuentos, etc) aprobado por el banco. 
✓ Se entregó carta/comunicación de cobranza para que devuelva la llamada. 
Luego de este cuestionario, el asesor podrá registrar el resultado de su gestión que es lo que 
viajará a los tableros de control del banco previamente creados. Información como: ¿Qué 
respuesta dio el cliente? ¿Tiene intención de pago? ¿Cuándo pagará o irá al banco? ¿Cuánto 
dinero disponible tiene actualmente? ¿Cuál fue el motivo de su incumplimiento? 
• API21 (interfaz de programación de aplicaciones) 
                                                 
21 Conjunto de subrutinas, funciones y procedimientos (o métodos en la programación orientada a objetos) que 
ofrece cierta biblioteca para ser utilizado por otro software como una capa de abstracción. 
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Las APIs permiten la integración de los datos con la aplicación web y la aplicación móvil ya 
que es el medio por el cual se realiza el intercambio de información. 
Este componente, también estará alojada en la nube y permitirá ser utilizado por el área 
técnica del cliente (banco) para consumir información e integrarla en sus sistemas como por 
ejemplo su software de CRM. La finalidad es que el banco alimente la información con la 
obtención de datos propios de la gestión de cobranza realizada y poder actuar ante cualquier 
escenario que se presente como parte de la labor realizada, por ejemplo, si un deudor se 
acerca al banco luego que fue visitado por Acelerex, el canal de atención al cliente tendrá la 
información de lo actuado y podrá brindar una mejor experiencia al cliente. 
• Base de datos 
La base de datos es el activo más importante ya que almacenará la información de toda la 
plataforma tecnológica, esta base de datos también será alojada en la nube. 
Se propone que la base de datos se construya sobre el sistema de gestión de base de datos 
Microsoft SQL Server, ya que es un motor de base de datos robusto y permite tener 
estabilidad, escalabilidad y seguridad. La construcción del modelo de datos debe considerar 
las auditorías para el control de las transacciones: ¿Quién?, ¿Qué?, ¿Cuándo?, ¿Donde? Y 
¿Cómo? 
3.7. Actividades clave 
a) Crear el plan de visitas y soporte al cliente 
El mercado objetivo está compuesto por solo 16 bancos, cuyo organigrama se encuentra 
publicado en las memorias anuales de la SBS. Los ejecutivos de cuenta elaborarán un plan 
interno en donde se identificarán las áreas encargadas de la evaluación y la contratación de 
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empresas de cobranza. Se revisarán sus perfiles en LinkedIn22 y se realizarán las actividades 
necesarias para agendar una cita con estas.  
A inicios de las actividades, solo se contará con un ejecutivo de cuenta que debe mantener 
actualizado su plan de visitas y las coordinaciones con el área de Marketing y Soporte. De 
esta manera, la información de los canales de contacto, como la página web y las redes 
sociales, permanece actualizada. 
Acelerex participará en los congresos anuales de cobranza nacionales e internacionales, con 
la premisa de causar curiosidad a los profesionales de las áreas de cobranza. El stand en el 
congreso anual, las tarjetas y el merchadising se alinearán a la propuesta de valor, la cual se 
debe comunicar fácilmente.  
Una vez que se cuente con una relación de clientes, el plan de visitas del ejecutivo será 
interdiario. Para este tipo de negocio, el ejecutivo debe trabajar en conjunto con el 
coordinador interno del banco, detectar oportunidades de mejora y corregir de inmediato 
cualquier incidencia. Una incidencia en este tipo de negocio hace perder al cliente.  
Se deberá tener en cuenta que los contratos con los bancos son de plazo mínimo y pueden 
concluirlos en cualquier momento.  
b) Reclutar de asesores de cobranzas 
Para cumplir la propuesta de valor, Acelerex deberá identificar los mejores perfiles, es decir, 
las personas con alto nivel de servicio, pero con enfoque en resultados. No es necesario que 
tengan experiencia en cobrar, una persona especialista en ventas o en áreas de atención al 
cliente es interesante para Acelerex. 
                                                 
22 LinkedIn es una comunidad social orientada a las empresas, a los negocios y el empleo. 
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Se buscarán a los postulantes en la promoción del Instituto de Formación Bancaria, que estén 
en el tercio superior y tengan capacidad de vendedores. Este perfil mejora el ratio de 
captación para lograr personas con un alto grado de nivel de servicio y enfocados a 
resultados. El Instituto de Formación Bancaria brinda en su currículo materias de formación 
acordes con las habilidades que deben tener los asesores de cobranza de Acelerex.  
Los asesores de cobranza se encontrarán en planilla desde el primer día, con el periodo de 
prueba de ley de tres meses. El centro de costos soporta los beneficios de ley para estas 
personas: 14 sueldos, EPS, asignación familiar, seguro de vida, comisiones por recupero, 
bonos trimestrales y reparto de utilidades.  
El equipo de operaciones elabora el perfil del gestor que también revisará el Área de 
Marketing y Gestión Comercial. Este documento lo administrará el Área de Recursos 
Humanos y realizará la convocatoria abierta. 
c) Formación de asesores de cobranza 
La formación que Acelerex realiza tiene costos elevados respecto a otras empresas, es por 
ello que debe ejecutarse con procesos que tengan en cuenta una planificación de tiempos 
correctos y una buena pre-selección de candidatos, para lograr los objetivos y resultados 
deseados. 
Los bancos inician las campañas de recupero a inicios del mes; es decir para ese momento se 
debe tener los asesores de cobranza capacitados en todos los aspectos necesarios para su 
labor. Para poder tener a los asesores de cobranza listos en la fecha que los bancos requieren, 
el reclutamiento debe suceder la tercera o cuarta semana del mes anterior. 
Los asesores deberán aprobar los cursos de capacitación para asignarse alguna cuenta. El 
Área de Marketing y Gestión Comercial seleccionará asignaturas como Liderazgo, 
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Negociación, Empatía, Técnicas de Cobranza, Office, etcétera. Se identificaron expositores 
líderes en cobranza en Sudamérica como Eduardo Buero (Argentina) y Enrique Rosas 
Gonzales (Colombia).  
Los asesores de cobranza serán las personas mejor remuneradas en la empresa, sin tener 
jefaturas ni personas a su cargo. Sus comisiones y bonos deberán ser lo suficiente atractivos 
para evitar su rotación. Además, el sistema Celerex, debe facilitarles la administración de la 
información, solo se dedicarían a traer transacciones positivas de sus visitas.  
También se brindará capacitación sobre la plataforma Celerex respecto al uso, 
funcionalidades, datos requeridos, utilidad para la gestión, información y reportes.  
Finalmente, antes de salir a campo se brinda un taller de casuística ¿Qué pasa si...?, el 
objetivo es que los gestores sepan previamente que hacer sobre si algo falta, como por 
ejemplo no tiene el DNI u otra situación no planificada que pueda retrasar y sabotear la 
negociación. Este taller se irá retroalimentado con las experiencias obtenidas en interacciones 
del día a día de cada gestor, además promueve el trabajo en equipo, el compañerismo y 
conocimiento de las personas, colaborando a mejorar el ambiente de trabajo. 
d) Desarrollo, gestión y mantenimiento de la plataforma 
El equipo de Sistemas, en conjunto con los equipos de Marketing y Gestión Comercial, 
Operaciones y las demás áreas, crearán Celerex. Esta será una plataforma única con 
diferentes accesos donde la información se explota y relaciona.  
Acelerex poseerá una única fuente de información a la que se podrá acceder desde cualquier 
lugar con los accesos y permisos requeridos para cada perfil. Así, se podrá contar con algunos 
perfiles trabajando remotamente desde sus casas.  
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Celerex es una plataforma sencilla e intuitiva que se conecta a cualquier dispositivo: 
celulares, tabletas, etcétera, pensando en los asesores de campo. El equipo de TI se encargará 
de su funcionamiento y mantenimiento.  
e) Evaluar y obtener el mejor tipo de financiamiento para el inicio de la operación 
El dinero es importante para la idea del negocio. Al contar con accionistas con mayor importe 
intelectual que monetario, se deberá recurrir a préstamos con instituciones financieras. Se 
deberá adquirir financiamiento según la necesidad: recurrir a leasing para local y equipos, y a 
préstamos comerciales para mobiliario y gastos fijos.  De ser necesario, se buscará un 
accionista capitalista.  
f) Elaborar y dar seguimiento a los manuales de supervisión del despliegue operativo 
Los acuerdos de servicio con los clientes aseguran a Acelerex el cumplimiento de los 
objetivos con sus clientes conforme las normas y los procedimientos establecidos. La 
empresa no realiza ninguna actividad ni toma decisiones que no se encuentren dentro de sus 
parámetros. Asimismo, internamente, se contarán con procedimientos claramente definidos. 
Cada proceso tiene detallado los responsables de las actividades y los plazos de atención. No 
actuar conforme con los procedimientos será causal de amonestaciones, ya que esto provoca 
pérdidas financieras.  
El equipo de Recursos Humanos, junto con el de Operaciones, serán los responsables de la 
actualización de los procedimientos y de la elaboración de ellos.  La propuesta incluye 
contratar auditorías anuales para convertir a Acelerex en una empresa segura y confiable para 
sus clientes y sus colaboradores.  
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3.8. Alianzas clave 
• Proveedor de soluciones Cloud, la plataforma tecnológica será alojada en la nube de 
algún proveedor de este tipo de servicios, el cual debe garantizar una disponibilidad 
del 99,95 % del servicio.  
• Empresas de telecomunicaciones, proveerán los servicios de internet, telefonía y 
soluciones móviles tanto de dispositivos como de monitoreo de personal.  
• Bolsas de trabajo de universidades e institutos que cuenten con carreras asociadas al 
sector de banca y finanzas. Esta alianza permitirá ofrecer puestos de trabajo a 
estudiantes y egresados, con el fin de reclutar y formar al ejecutivo de cobranza de 
campo. Se debe tener en cuenta la retención del personal, dado que la experiencia que 
adquirirán en Acelerex podrá formar parte de su formación profesional.   
• Aseguradoras, puesto que las actividades del personal son un trabajo que se realiza en 
campo, deberán contar con un Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo (SCTR).  
3.9. Estructuras de costos 
3.9.1. Costos fijos 
• Planillas   
Representa el mayor porcentaje del presupuesto. El nivel del sueldo, las bonificaciones y las 
comisiones deben atraer a los mejores perfiles de cobradores de campo y fidelizarlos con la 
empresa, asegurar su permanencia.  
Los sueldos de todo el equipo de Acelerex estarán en promedio con el mercado.   
• Alquileres  
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Una empresa de cobranza necesita su propia oficina con sus salas de capacitación. Es 
importante ofrecer el mejor ambiente de trabajo para los asesores de cobranza que serán la 
imagen de la empresa ante los clientes.  
• Telecomunicaciones  
De acuerdo con los planes de telefonía fija, internet y móvil, se pagarán las tarifas 
correspondientes.  
• Seguros  
Los contratos de seguros se realizan para cada personal que labora en la empresa, estos 
deberán cubrir cualquier eventualidad que pueda poner en riesgo a la persona, con mayor 
énfasis en aquellos que harán las labores en campo. 
3.9.2. Costos variables 
• Comisiones y bonos  
Al igual que un área de Ventas, los asesores de cobranza contarán con un sueldo básico más 
comisiones por cada acuerdo positivo y debidamente cerrado con el moroso. 
Trimestralmente, los asesores de cobranza contarán con un bono que no solo premia al mejor 
equipo de gestión, sino que también se considerará la calidad, la eficiencia y los valores. 
Todos deben querer trabajar como asesores de cobranza en Acelerex y este equipo deberá ser 
el más considerado en la empresa. De su éxito dependerá la vida de Acelerex.  
• Computación en la nube  
Pagos por el uso de los servicios en la nube, los cuales se realizan de acuerdo con el consumo 
de capacidades utilizadas durante el mes.  
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Para que Acelerex sea viable el ratio de gasto realizado para la cobranza versus la comisión 
para el recupero no deberá ser mayor al 20%.   
El numerador serán todos los gastos de los asesores de campo (planillas, bonos, etc) y el 
denomidador las comisiones netas recibidas de parte del banco. 
Para hacer sostenible el negocio de Acelerex es importante el uso eficiente de los recursos 





Capítulo IV. Validación del modelo de negocios 
4.1. Investigación de mercado  
4.1.1. Validación por encuestas 
a. Definición de la población objetivo 
La población objetivo corresponde a los cinco (5) principales bancos en el sistema financiero 
que tercerizan su cobranza y ofrecen facilidades de pago: 
• Interbank 
• Scotiabank 
• BBVA Continental 
• Banco Pichincha 
• BanBif 
b. Definición del tamaño de la muestra 
Tomando como referencia el tamaño de la población, se utilizó la siguiente fórmula para 




  Ecuación 1 
Donde: 
N = tamaño de la población 
k = constante (depende del nivel de confianza) 
p = probabilidad de éxito o proporción esperada  
q = probabilidad de fracaso  
e = error muestral deseado 
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N = 3391,298 
k = 1,96 (equivale a un 95 % de nivel de confianza) 
e = 5 % 
p = 0,5 
q = 0,5 
De los datos anteriores, se obtuvo un resultado de 𝑛 = 384. 
c. Definición e interpretación de resultados 
De las encuestas realizadas, se obtuvieron los siguientes resultados: 
• El 81 % de encuestados tiene o ha tenido un producto bancario. 
• El 70 % de personas con créditos bancarios trabaja como máximo con tres entidades 
bancarias. 
• El 31 % de encuestados indica que el BCP es su banco preferido; y un 22 %, el 
BBVA. 
• El 41 % valora la rapidez de su banco; el 27 %, la solidez; y el 25 %, la calidad de 
servicio. 
• El 54 % de los encuestados se retrasó en el pago en algún momento de su vida. 
• El 50 % de los que se atrasaron informó que estuvo en esta condición un máximo de 
30 días; y el 13 %, de dos a tres meses. 
• El 27 % de las personas que se atrasó fue por una reducción de ingresos; el 26 %, por 
la demora de su sueldo; el 23 %, por algún gasto imprevisto; el 17 %, por 
sobreendeudamiento; y el 9 % no detalló su razón. 
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• El 34 % de las personas que se atrasó recuerda que le empezaron a cobrar en la 
primera semana de atraso; el 23 %, el mismo día; el 17 %, después de quince días; y 
el 27 %, no se acuerda. 
• Las frases que más recordaron los encuestados cuando les cobraron fueron las 
siguientes: 
o “Acérquese a solucionar su situación” 
o “Me acosaban”, “Abusivos” 
o “¿Cuándo cancela?” 
o “¿Por qué no paga? 
o “¡Vamos a embargar!” 
o “Se verá afectado mi perfil crediticio” 
o “Evite intereses”, “Evite gastos” 
• El 58 % de los encuestados indicó no estar de acuerdo con la forma en que le 
cobraron. 
• El 48 % de los encuestados necesitó algún tipo de descuento o facilidad crediticia para 
salir del atraso. 
• Para pagar la deuda, el 17 % solo necesitó una llamada de cobranza; el 10 %, una 
llamada y un mensaje de texto; el 9 %, solo correo electrónico. 
• Solo el 25 % de los encuestados atrasados ha recibido un cobrador en su domicilio. 
• De las personas que recibieron un cobrador en su casa, el 45 % lo atendió y el 55 % 
no fue localizado. 
• Los comentarios levantados en referencia al cobrador fueron los siguientes: 
o “Solo me dejó el documento” 
o “No entendía” 
o “No entendía el problema, no me escuchaba, fue muy malcriado” 
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o “No saben escuchar” 
o “Solo hablaba y amenazaba con iniciar juicio y rematar la casa” 
o “Alzaba la voz para que quien pasara escuchara, asumo que pensaba que así 
me iba a cobrar” 
• De las personas que recibieron un cobrador en su casa, el 50 % dijo que sí era 
necesario que vaya el cobrador y el 45 % necesitó que le hicieran algún descuento 
para efectuar el pago. 
• De las personas que no estuvieron en casa durante la visita de cobranza, el 81 % 
informó que los cobradores dijeron que iban a cobrar una deuda y generaron malestar 
en su domicilio. El 72 % de estos encuestados dijo que no se encontraba en casa por 
estar trabajando. 
4.1.2. Validación por entrevistas 
a. Potenciales clientes 
La propuesta del negocio se ajusta a la necesidad de los bancos, ya que hasta la actualidad no 
cuentan con un proveedor de servicios de cobranza de campo que les ofrezca la facilidad de 
controlar sus gestiones y que cada una de ellas les sume valor. Esto último en relación con 
poder tomar decisiones inmediatas que les permitan asegurar la recuperación. 
Inclusive los bancos que cuentan con fuerzas de cobranza interna (por ejemplo: Banco 
Pichincha y Mi Banco), actualmente, no tienen el control de sus cobradores de campo y 
gastan recursos en el monitoreo de su gestión. Este tiempo se podría utilizar en actividades 
estratégicas. 
Durante la madrugada, los bancos realizan sus procesos internos de actualización de la cartera 
y, según sus listas de trabajo, la segmentan. Para cuando llegan los líderes de la gestión, solo 
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deben extraer sus listas, generar los documentos de cobranza, y entregar a sus gestores de 
campo o enviar el listado a las empresas que les brindan este servicio. 
Por ejemplo, BanBif, en la madrugada, entrega esta información a sus empresas externas y 
estas deciden cómo distribuir la cartera entre sus asesores. En promedio, se demoran dos días 
en obtener el resultado y la intensidad de las visitas puede ser una por semana, lo que los 
pone fuera de competencia. 
En el caso de Mi Banco, los cobradores levantan su información del sistema, imprimen sus 
cartas y, en la noche, deben regresar a ingresar toda su información o lo pueden realizar en 
casa. 
En el caso de contar con personal interno de cobranza de campo, este tiene objetivos 
mensuales: cumplir su cuota de visitas, contactos directos y recuperación. Los cobradores 
perciben un básico más comisiones y bonos, se encuentran en la planilla del banco y cuentan 
con los beneficios de ley. 
Para los bancos que contratan este servicio, la comisión se determina de acuerdo con el tramo 
de mora del cliente, que oscila entre el 3 % por cada sol recuperado y el 15 %. En algunos 
casos, pagan S/ 10 por cada visita realizada. 
A pesar de contar con procesos de control internos y externos, los responsables de la 
cobranza no se sienten seguros ni conformes con este tipo de servicio. Es un proceso 
vulnerable y comentan que trabajan con un margen de error del 15 %, ya sea por 
equivocaciones en la tipificación o por el engaño de los mismos cobradores. 
Para los bancos, es complicado contratar gestores de cobranza o mantenerlos como su 
personal. Así, cambian de empresas constantemente o cuentan con personal que no tiene una 
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formación académica adecuada para negociar con los clientes. Por esta razón, en algunos 
casos, solo cumplen una labor de courier. 
Silva (2018) indica que los cobradores se capacitan durante el desempeño de sus funciones. 
Las empresas no les brindan la suficiente preparación teórica sobre los principales aspectos 
de la cobranza, pues consideran este tiempo de capacitación como un gasto y no como una 
inversión. En el proceso de reclutamiento, solo les preguntan si tienen experiencia para lograr 
coberturas, tales como courier, delivery o cobrador conocedor de zonas. El perfil es lo de 
menos. 
Según Silva (2018), los canales de cobranza más utilizados son el teléfono, WhatsApp, IVR, 
SMS, carta y cobranza de campo. Las metas se asignan por cobertura de campo y teléfono, 
los demás canales se consideran alternativos. Los indicadores de gestión son cobertura, 
intensidad, contacto directo y contacto efectivo. El canal de cobranza de campo es el más 
costoso debido al nivel de cobertura que se exige a la empresa y, a pesar de ello, es el más 
difícil de controlar. Asimismo, Gonzales Rimachi (2018) señala que las empresas de 
cobranza más fuertes en su rubro son Recupera, Recovery, Servex y Kobsa. 
b. Proveedores 
En algunos casos, los proveedores son los socios estratégicos para el desarrollo y la 
sostenibilidad de Acelerex, ya que brindan los canales y la fuente de recursos, así como los 
materiales y los útiles para el desarrollo de la actividad. 
• Proveedor de soluciones tecnológicas. Proveedor de servicios en la nube que ofrezca 
servicios de plataforma, infraestructura, aplicaciones o almacenamiento basados en la 
nube. La ventaja es que solo se paga por uso de recursos de cómputo en la nube, 
según lo exige la plataforma Celerex. Además del modelo de pago por uso, aportan un 
gran número de ventajas cómo la escalabilidad y la flexibilidad. 
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• Empresas de comunicación, brindan el medio de comunicación de voz y datos entre 
Acelerex y sus colaboradores, proveedores y clientes. 
• Universidades e Institutos (bolsas de trabajo), para proveer de recursos humanos 
valiosos para la gestión de campo. 
c. Competidores 
De las empresas que prestan este servicio, no se encontró alguna que brindara el servicio 
propuesto. A continuación, se detallan las validaciones: 
• Cobertura 
Los competidores pueden ofrecer cobertura a nivel nacional, pero esto no los convierte en 
especialistas en todas las zonas. Para llegar a las zonas sin coberturas, deben asociarse con 
empresas o cobradores de las zonas, donde su nivel de exposición al riesgo es muy alto. 
Realizan visitas fuera de fecha o estas no cumplen los requisitos del cliente.  
• Tecnología 
Debido a la inseguridad, los cobradores no quieren usar smartphones en las visitas. Son 
víctimas de por lo menos dos robos al año y, además, sus equipos no son asegurados por las 
empresas que los contratan. Así, sus visitas no han evolucionado de la mano con la 
tecnología, aún utilizan tickets de cargo donde describen el inmueble para evidenciar la 
visita; en algunos casos, toman fotografías de la casa y, para registrarlos, regresan con los 
tickets a la oficina o completan una hoja de datos en casa. 
• Profesionalismo 
Por lo general, un agente cobrador no lo es por vocación, sino por necesidad. Las empresas 
de cobranza pagan sueldos y comisiones mínimas que los hacen vulnerables a cambiar de 
empresas constantemente o a engañar sobre el despliegue de su gestión. Son mínimos los 
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casos de empresas con cobradores motivados y con el empeño de lograr que un cliente 
normalice su deuda gracias a su gestión. 
Los procesos de selección de este personal son mínimos en las empresas de cobranza. En 
muchas ocasiones, se trata de personal de delivery que, por conocimiento de la zona o por 
necesidad, es tomado por las empresas. 
d. Sustitutos 
El uso de la tecnología aceleró los procesos de evaluación crediticia y una persona puede 
contar con un préstamo o tarjeta de crédito aprobada en el momento. La interconexión y el 
acceso a datos en línea ha permitido acceder al crédito y mejorar la calidad de vida de 
muchas personas. 
Por otro lado, la cobranza de estos créditos también se ha beneficiado con la tecnología. Por 
ejemplo: el uso de scores, de discadores predictivos o progresivos, de SMS masivos, de IVR, 
de e-mails masivos, de chatbots o de plataformas de interacción.  
En temas de cobranza, la tecnología puede no ser beneficiosa cuando un deudor ya no quiere 
ser contactado: bloquea sus llamadas o hace valer sus derechos indicados en la ley de 
protección al cliente. Por esta razón, los bancos mantienen la necesidad de buscar al deudor 
en sus domicilios, y esta labor no puede cambiarse por la tecnología. 
4.2. Identificación de las incertidumbres más relevantes  
Para la cobranza de campo, se identifican las siguientes incertidumbres: 
• Validación de la información 
A pesar de que muchas compañías han empleado la tecnología en algún momento de la 
cobranza de campo, esta actividad aún se considera manual, de ahí la vulnerabilidad a la 
imprecisión de los datos obtenidos en cada visita. Por esta razón, se podría afirmar que solo la 
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consideran como una forma de presionar al deudor y no como una manera de enriquecimiento 
a la gestión en general. 
• Mensaje al deudor 
Un mal mensaje puede enojar al cliente y provocar que la cobranza se prolongue no por la 
falta de capacidad financiera del deudor, sino por la ausencia de empatía con el gestor de 
cobranza.  
4.3. Producto mínimo viable (PMV) 
Las siguientes son consideraciones que se debe tener en cuenta como producto mínimo viable 
(PMV) que servirá para poder ofrecer el servicio de acuerdo con los objetivos propuestos. 
• Ambiente de Trabajo 
o Local alquilado el cual debe contar con salas de capacitación a fin de capacitar al 
personal a contratar. 
• Personal 
o Los socios serán los encargados de la adquisición de cliente y asumirán roles de 
alto mando. 
o Capacitador(a) en liderazgo, negociaciones, habilidades blandas. 
o Se deberá haber reclutado 10 gestores de cobranza obtenidos por los primeros 
puestos de los institutos y/o universidades. 
• Recursos y Plataforma Tecnológica 
o Se deberá contar con el servicio activo de telefonía móvil. 
o Se deberá contar con la aplicación web con las siguientes funcionalidades: 
- Módulo de autenticación y autorización 
- Módulo de administración del sistema 
- Módulo de ingreso y carga de información 
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- Módulo de asignación de rutas. 
- Módulo de seguimiento y monitoreo 
- Se deberá contar con la aplicación móvil con las siguientes funcionalidades: 
- Módulo de autenticación y autorización 
- Módulo de asignaciones de cobranza 
- Módulo de registro de visita 
o Se deberá contar con las plantillas de los niveles de servicios y protocolos del 
servicio, estos serán utilizados como base para formalizar los contratos. 
4.4. Posibles fuentes de ventaja competitiva a mediano y largo plazo 
4.4.1 Ventajas competitivas a mediano plazo 
a) Orientación al deudor 
Es importante levantar información sobre la causa real de incumplimiento del deudor, 
entregar este resultado al cliente y que este lo transforme en valor para su empresa. 
b) Disponer de cobradores altamente calificados 
Los cobradores pasarán por un proceso de selección que valida las cualidades de negociación 
de cada uno de ellos. 
Las remuneraciones ofrecidas al cobrador por cada resultado positivo que logre lo equiparan 
a un asesor financiero de una entidad bancaria.  
4.4.2 Ventajas competitivas a largo plazo 
a) Utilización del customer experience en la gestión de cobranza 
En la actualidad, el uso del customer experience no es aplicado por empresa de cobranza 
alguna. Acelerex se posicionará como pionera, otorgándole una fuerte ventaja frente a sus 
competidores directos.  
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Capítulo V. Plan estratégico 
5.1. Visión 
Ser reconocida como la empresa pionera en utilizar estrategias de experiencia de cliente en 
soluciones para la gestión de cobranza que convierta a Acelerex en el mejor aliado estratégico 
para sus clientes.  
5.2. Misión 
Retomar los lazos comerciales acreedor-cliente a través de acciones de cobranza empáticas y 
dinámicas que aceleran la velocidad de recupero. Ayudar a mejorar las ofertas financieras de 
los clientes en contribución con la sociedad.  
5.3. Valores 
a. Ética 
Todas las actividades de Acelerex tienen mecanismos de control, se actúa conforme a las 
normas legales que regulan el sector de los clientes.  
b. Disciplina 
El cumplimiento de objetivos del cliente es el principal compromiso.  
c. Sensibilidad 
Acelerex se pone en el lugar del cliente y de su deudor. Esto permite ayudarlos, ser 
compasivos, utilizar la empatía y entender el problema ajeno.  
5.4. Objetivos estratégicos a cinco años 
• Mantener el puesto de empresa pionera en la utilización del customer experience en el 
proceso de cobranza. 
• Ser la empresa con mayor efectividad de cobranza de campo.
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5.5. Matriz FODA 
 Análisis interno  Fortalezas - F  Debilidades- D  
      
  
1. Primera empresa de cobranza en el Perú en 
utilizar customer experience para el proceso de 
recuperación de créditos vencidos de sus clientes.  
1. Se requiere financiamiento externo para 
la puesta en marcha del proyecto.  
  
2. Socios con más de 10 años de experiencia en 
administración de gestión de cobranza, actividades de 
marketing y tecnologías de la información.  
2. Las normas de protección al consumidor 
limitan los horarios para realizar visitas a clientes 
deudores en horarios efectivos de localización.  
  
3. Plataforma Tecnológica Celerex de creación 
propia a la medida de los servicios que se brindan. 
Esto permite que los clientes intercambien 
información de la cartera a cobrar.   
3. El equipo de cobradores formado puede 
ser captado por las empresas competidoras.  
     
4. Relativa y baja retención del personal 
frente a ofertas laborales externas.  
Análisis externo        
Oportunidades-O  Estrategias - FO. explote  Estrategias - DO. busque  
1. Actualmente, no existe ninguna 
empresa posicionada como especialista 
de cobranza de campo.  
Formar y establecer una gestión comercial dedicada 
con las entidades financieras, mediante ejecutivos de 
cuentas especializados según el core bussines de cada 
una.  
Negociar y establecer alianzas con los bancos 
clientes para obtener financiamiento.  
 
F1 - O1 - O2 - O3 - O4  D1 - O1 - O4  
2. Incremento anual de la ratio de 
morosidad del sistema bancario.  
Crear un programa de mejora continua sobre la 
plataforma Celerex, el cual permita mejorar la 
gestión y adaptarse a las necesidades de los clientes.   
Sistematizar la geolocalización y la búsqueda de 
clientes para acelerar y ubicar a los clientes 
morosos.  
  F1 - F2 - F3 – O1 – O2 – O3 -O4 -O5  D2 - O2 - O4 - O5  
3. Los bancos no cuentan con 
personal suficiente para la gestión de 
campo de sus clientes.  
Establecer el organigrama y definir las funciones 
para que cada socio sea responsable del área de su 
especialidad, y estas se orienten al desarrollo 
comercial y al servicio del cliente.  
Crear un programa de capacitación escalonado 
para los colaboradores considerando la mejora 
continua en su desarrollo, y la actualización 
profesional y de habilidades blandas.  
63 
 
  F1 - F2 - O1 - O2 - O3 - O4 - O5  D3 - D4 - O1 - O3 - O4 - O5  
4. Necesidad de los bancos en 
acelerar la velocidad de recuperación.  
Definir e instaurar metodologías de mejora continua 
de los procesos de gestión y abordaje a los clientes 
morosos.  
Definir las políticas de RR. HH. que permitan 
fidelizar a los colaboradores.   
  F1 - F2 - F3 - O1 - O2 - O3 - O4 - O5  D3 - D4 - O1 - O3  
5. El mercado ofrece herramientas y 
servicios tecnológicos en la nube que 
posibilitan el despliegue del proyecto.  
    
      
Amenazas-A  Estrategias - FA. confronte  Estrategias - DA. evite  
1. Bajas barreras de entrada para la 
competencia.  
Fortalecer la gestión comercial dedicada a los 
clientes clave.  
Confrontar las ofertas laborales de la 
competencia por precio hasta que se estabilice la 
empresa.  
  F1 – A1 – A3  D1 - D3 - D4 - A1 - A2 - A3  
2. El equipo de cobradores formado 
puede ser captado por las empresas 
competidoras.  
Adaptar y mejorar las capacitaciones de los 
colaboradores.  
Abandonar a los colaboradores que más valor 
generen y se identifiquen con la empresa.  
  F2 - A1 - A2 - A3 - A4  D3 - D4 - A1 - A2 - A3 - A4  
3. Leyes y normas que dificulten 
los horarios y las intensidades para la 
cobranza de clientes deudores.   
Flexibilizar las políticas de RR. HH., que permitan 
fidelizar a los colaboradores.  
Posponer la construcción de la plataforma 
Celerex.   
  F1 - F2 - A1 - A2 - A4  D1 - A1 - A4  
4. Coyuntura e incertidumbre 
política y económica del país.  
Buscar y establecer alianzas comerciales con los 
bancos clientes que permitan asegurar la continuidad 
del servicio.  
Ser multado por infringir las normas de 
protección al consumidor y por la mala 
coordinación de horarios y visitas.  






• El plan de Customer Intelligence elaborado en este documento se adapta para la 
creación de la empresa de cobranza, pone en conocimiento los principales puntos para 
ejecutar una estrategia pensando en la situación actual del deudor y que ayude al 
banco con su rentabilidad.  
• Para ser una empresa de cobranza, se debe diseñar un plan de trabajo que permita 
formar personal, y equipos de trabajo que sienta pasión por las actividades que 
realicen. El deudor se va a sentir más confiado con un asesor que lo escucha y le 
propone soluciones.  
• Para garantizar que el banco obtenga rápidamente los resultados de la gestión de 
cobranza, de debe hacer uso de herramientas tecnológicas adecuadas que permitan 
integrar al banco, la empresa, el asesor y el deudor. El deudor tiene la certeza que su 
situación personal que lo llevó a ser moroso está siendo trasladada al banco para darle 
una solución.  
• Al existir un número limitado de bancos, la estrategia de relacionamiento debe ser 
ejecutada por personas idóneas para asegurar una relación comercial eficaz con el 






• El plan de Customer Intelligence tiene que ser comunicado a todos los colaboradores 
de una manera sencilla, didáctica y tiene que ser de fácil ejecución. Se debe 
incorporar una nueva forma de realizar la cobranza, considerando los puntos 
expuestos sobre la experiencia del deudor.  
• La forma de reclutamiento debe ser propia de le empresa de cobranza, es quien 
insertará la cultura empresarial alineada a los objetivos, identificará a las personas que 
tengan habilidades blandas necesarias para la buena cobranza tales como 
comunicación, entusiasmo, adaptabilidad, resolución de problemas y escucha. 
También el potencial de venta y negociación, buscando en los institutos de formación 
bancaria dónde parte su plan curricular corresponde a desarrollar estas habilidades.  
• Plataforma deberá estar alineada a los procesos y debe ser registrada como propiedad 
de la empresa.   
• Se debe tener en cuenta el mapa de relacionamiento identificando las personas que 
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Anexo 2. Datos mínimos necesarios de los morosos. 
Datos Personales: 
- Nombres y apellidos del cliente. 
- D.O.I. del cliente 
- Código interno del cliente. 
- Dirección contrato o dirección 1. 
- Dirección principal o dirección 2. 
- Dirección de trabajo o dirección 3. 
- Otra Dirección o dirección 4. 
- Otra Dirección o dirección 5. 
- Correo electrónico 1 
- Correo electrónico 2 
- Correo electrónico 3 
- Teléfono casa o teléfono 1 
- Teléfono trabajo o teléfono 2 
- Teléfono celular o teléfono 3 
- Teléfono celular o teléfono 4 
- Otro teléfono o teléfono 5 
- Otro teléfono o teléfono 6 
- Nombre del cónyuge 
- D.O.I del cónyuge 
- Centro de trabajo  
 
Datos de la deuda 
- Nombre del producto 
- Categoría 
- Número del producto 
- Importe original 
- TEA 
- Plazo 
- Saldo de la deuda 
- Saldo capital 
- Importe atrasado 
- Cuotas pagadas 
- Cuotas atrasadas 
- Cuotas por vencer 
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Anexo 3. Formulario de encuesta 
1. ¿Tienes o has tenido préstamos hipotecarios o tarjetas de crédito con algún banco?  
• Sí 
• No 
2. ¿Con cuántos bancos tienes créditos?  
3. De los bancos con los que trabaja, ¿cuál es tu preferido?  
4. ¿Qué caracteriza a tu banco preferido? Marca la respuesta que más resalte.  
• Es sólido, confío en todas sus operaciones. 
• Rapidez, me atienden muy rápido. Tienen una buena aplicación. Su página web es 
amigable. 
• Calidad de servicio. Los colaboradores son amables conmigo, el trato es 
personalizado. 
• Variedad de productos, tienen muchas opciones para elegir. 
5. ¿Alguna vez has estado atrasado con algún banco?  
• Sí 
• No 
6. ¿Recuerdas después de cuántos meses cancelaste tu atraso? Elige solo una opción.  
• Actualmente estoy atrasado. 
• Me demoré en pagar entre 1 y 30 días. 
• Me demoré en pagar dos meses. 
• Me demoré en pagar tres meses. 
• Me demoré en pagar cuatro meses. 
• Me demoré más de cuatro meses. 
7. ¿Por qué te atrasaste en pagar? Solo puedes marcar una opción.  
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• Se demoraron en pagarme mi sueldo. 
• Mis ingresos se redujeron. 
• Me sobre endeudé, gasté mucho más de lo que ganaba, no medí mis gastos. 
• Tuve un gasto imprevisto (enfermedad, viaje, matrículas, problema familiar, etcétera). 
• Otra razón 
8. ¿Recuerdas después de cuántos días empezaron a cobrarte? (Elige solo una).  
• El mismo día. 
• La primera semana. 
• Después de 15 días. 
• No recuerdo. 
9. ¿Podrías contarnos sobre los mensajes que recibiste cuando te atrasaste en el pago? ¿Qué 
te dijeron?  
10. ¿Consideras correcta la forma en que te cobraron? Por favor, explícanos.  
11. ¿Tuvieron que realizarte algún descuento, refinanciamiento o reprogramación para que 
puedas pagar?  
• Sí 
• No 
12. ¿Por qué medio te contactaron? Puedes marcar varias opciones.  
• Llamaron a mi celular. 
• Llamaron a mi casa. 
• Me enviaron un mensaje al WhatsApp. 
• Recibí un mensaje de texto. 
• Me enviaron una carta de cobranza. 
• Recibí un correo electrónico. 
13. ¿Ha acudido un cobrador a tu casa?  
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14. ¿Dejó una carta de cobranza? 
• Sí 
• No 
15. ¿Fuiste tú quien atendió al cobrador cuando fue a tu casa? 
• Sí 
• No 
16. Según tu criterio, ¿la persona que fue a cobrar a tu casa te escuchó? ¿Entendió tu 
problema? Por favor, cuéntanos sobre el cobrador. 
17. ¿Consideras que fue conveniente que te buscaran en tu casa para cobrarte? Por favor, 
explícanos. 
18. ¿El cobrador dejó el mensaje en casa diciendo qué iba a cobrarte una deuda? 
• Sí 
• No 
19. ¿El cobrador generó algún tipo de malestar en tu casa? Por favor, cuéntanos sobre esta 
experiencia en tu casa. 
20. ¿Por qué no te encontró en casa? 
• Estaba trabajando. 
• Había salido. 
• Estaba ocupado y no salí a atenderlo. 
21. ¿Qué edad tienes? 
22. ¿Con quién vives? Solo puedes marcar una respuesta. 
• Solo. 
• Vivo en casa familiar (con papás, hermanos, etcétera). 
• Con mi familia (pareja, hijos). 
• Comparto vivienda. 
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23. ¿Qué tipo de domicilio tienes? Solo puedes marcar una respuesta. 
• Vivo en casa. 
• Vivo en un departamento. 
24. ¿En qué distrito vives? 




























Anexo 5. Protocolo de cobranza 
Capacitación 
Los ejecutivos de cobranza de campo cuentan con capacitaciones sobre negociación y 
habilidades blandas. Cuando se activa una campaña de cobranza, reciben las capacitaciones 
para el servicio contratado por el cliente formalizado a través del enunciado de alcance. 
Los ejecutivos de cobranza pasarán por una evaluación que los certifica como aptos para el 
servicio que deban prestar. Diariamente, su supervisor deberá revisar si cumplieron los acuses 
de lectura que se activarán en sus dispositivos móviles permanentemente para asegurar que la 
información es única en cuanto al servicio prestado. 
Preparación 
El ejecutivo de cobranza tiene activa su gestión de campo desde las 5:00 a. m., lo que le 
permite iniciar su primera gestión a las 7:00 a. m. Para activar su primera visita, deberá 
cumplir el acuse de lectura del boletín que aparecerá diariamente con información importante 
o necesaria para lograr los objetivos. 
El ejecutivo de cobranza viste un uniforme de acuerdo con la estación del año: pantalón de 
vestir, polo con cuello piqué, credencial visible de Acelerex y una casaca o chaleco para la 
noche.  
Despliegue 
El ejecutivo de cobranza realiza su recorrido con un promedio de 40 visitas por día, 






El primer objetivo del ejecutivo consiste en encontrar al titular de la deuda o a su cónyuge. 
En caso de hallar a otro familiar o a un tercero, solo dejará la carta de cobranza sellada, la 
cual contiene toda la información del ejecutivo para que puedan comunicarse. 
En caso de encontrar al titular, se presentará de manera formal: 
“Buenas tardes, mi nombre es Juan Pérez de la empresa Acelerex. Vengo en representación 
del Banco Interbank por el atraso que presenta en su crédito vehicular. Me gustaría coordinar 
con usted el pago para mañana. ¿Podemos agendarlo?”. 
En caso de que el cliente no confirme el pago para estos días, el ejecutivo de cobranza deberá 
indagar el motivo de incumplimiento más a fondo: 
“Entendemos su problema. Por esa razón, el Banco Interbank nos ha pedido informarle que 
usted puede normalizar su cuenta a través de un refinanciamiento de deuda. Tiene la 
posibilidad de pagar cuotas más pequeñas y ordenarse más en su pago. ¿Le gustaría que le 
explique al detalle esta opción?”. 
Si el cliente acepta este alivio para su pago, el ejecutivo lo registrará en la plataforma y le 
entregará toda la información para que se acerque a una agencia del banco a formalizar esta 
petición. 
En caso de que el cliente se muestre indeciso, el ejecutivo le entregará un usuario y 
contraseña para ingresar a la plataforma web de Acelerex para que autogenere un 
compromiso de pago o informe una decisión, siempre estableciendo en la plataforma el plazo 
de 48 horas. Esto último permitirá no perder el contacto con el deudor. 
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El ejecutivo de cobranza está obligado a levantar la información del motivo de no pago para 
que el cliente pueda seguir creando segmentaciones que le permita recuperar más rápido sus 
créditos. 
Seguimiento  
Los boletines diarios que se activan en los dispositivos móviles de gestión contienen 
información sobre el avance de la gestión: 
- Clientes asignados en campaña 
- Clientes coberturados23 
- Contacto directo 
- Contacto efectivo 
- Promesas de pago 
- Acuerdos pactados 
- Reducción de saldo encargado 
- Porcentaje de recuperación 
- Ranking de asesores 
- Clientes nuevos asignados 
- Clientes retirados 
- Comisiones alcanzadas 
Estos boletines se crean debido a que los asesores no permanecen en las oficinas en horario 
laboral, pero es importante que conozcan sus avances. 
                                                 
23 Clientes que han sido visitados. 
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Un ejecutivo con información completa sobre su gestión se sentirá motivado y alcanzará más 
rápido los objetivos del cliente. 
Medición 
Los especialistas en cobranza de Acelerex mantendrán monitoreados la gestión y los informes 
que entregarán al banco para la toma de decisiones. Así, deben comunicar desviaciones y 
cualquier punto relevante que permita o no llegar al objetivo. 
Los bancos contarán con esta información en línea, pero de igual manera reciben la visita del 
supervisor de cuentas, quien deberá seguir entablando alianzas comerciales. 
 
